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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

I- PERSPECTIVA 1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / I RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ABR | MAY JUuL O NOV | DIC muieap.\8
INICIATIVA(S)

1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS
1.1 Fortalecer la proteccion de los derechos de las personas consumidoras y la prevencion de abusos en los sectores estratégicos, contribuyendo a la dignificacion de los consumidores en las relaciones de consumo en el mercado y en la prestacion de los

bienes y servicios publicos
1.1.1 Propuestas de FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de propuestas elaboradas y remitidas a Presidencia de la Defensoria del Consumidor

ampliacién y/o UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
modificacion del DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 3
marco normativo para AREA RESPONSABLE: Direccién Juridica
la proteccion al LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META: 2020: 3
consumidor LIMITE DE CONTROL 2024: 2; META 2024:
1.1.1.1 Actualizacién Direccién Juridica 1.1.1.1.1 Actualizar la
de los marcos Ley de Proteccion al
normativos Consumidor (LPC) de Documentos con
relacionados con la conformidad con la Ley 100% de
) S . propuesta de
proteccion al de Procedimientos Director(a) propuestas de .
R L R . o actualizacién 1 1
consumidor Administrativos (LPA) y Juridico(a) modificacién a la
: R o presentado en
otras normativas LPC identificadas . .
. Presidencia de la DC
vinculantes
Documento con
1.1.1.1.2 Actualizar el 1 propuesta de propuesta de
reglamento de la Ley de Director(a) modificacion y actualizacion 1 1
Proteccion al Juridico(a) actualizacion presentado a
Consumidor (LPC) realizada Presidencia DC
1.1.1.1.3 Revisar y
presentar propuestas de
actualizacidén de los
marcos normativos
relacionados con la Documentos con
proteccion al 3 propuestas de propuesta para
consumidor (Ley Contra Director(a) modificaciony | ampliacion de marco 1 1 1 3
la Usura, Ley de Juridico(a) ampliacion normativo
Proteccion de Datos u realizadas presentado en
otros) Presidencia de la DC
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PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE CARGO RESULTADO MEDIO DE

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.2 Cantidad de
denuncias de oficio
colectivas y/o difusas
remitidas

1.1.2.1 Tutela de los
derechos e intereses
de las personas
consumidoras

ACTIVIDAD(ES)

RESPONSABLE

ESPERADO

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

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 1,000

AREA RESPONSABLE: Direccion Juridica

LIMITE DE CONTROL 2020: 800; META 2020: 1,000
LIMITE DE CONTROL 2024: 800; META 2024: 1,000
Direccidn Juridica

1.1.2.1.1 Implementar
acciones de verificacion
del avance de los casos
de representacion
judicial en sede judicial y
comunicar el estado de
los mismos a los
consumidores

Director(a)

Juridico(a)/

Gerente de
Procuracién de la
Direccion Juridica

Mejorar la

calidad del

servicio de
representacion

judicial, asi como
el monitoreo
constante del
avance de los
casos

VERIFICACION

Bitdcora del
expediente/ cuadro
de Excel con
informacion
actualizada

1.1.2.1.2 Implementar
encuesta telefénica para
medir la percepcion
sobre la calidez del

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

1 medicién
realizada que
identifique
oportunidades
de mejora y/o
fortalezas al

1 ficha técnicay
remision a las partes

- L . interesadas

servicio de de Gestién de la servicio de
representacion judicial Calidad atencién de

denuncias

ciudadanas
1.1.2.1.3 Analizar,
socializar, disefiar e .
) ! . Director(a) )
implementar acciones de Juridico(a)/ Mejora del
mejoras, cuando aplique, servicio de

. Gerente de . Informe
a partir de los resultados ) representacion
Procuracién de la -

de las encuestas de judicial

satisfaccion en
representacion judicial

Direccion Juridica
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PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.3 Cantidad de
casos tramitados en
Representacion

PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

RESULTADO
ESPERADO

AREA RESPONSABLE CARGO
SEIIIBARIES) RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de casos tramitados en Representacion Judicial

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 1

Judicial AREA RESPONSABLE: Direccién Juridica

LIMITE DE CONTROL 2020: 1; META: 2020: 2

LIMITE DE CONTROL 2024: 2; META 2024: 3

1.1.3.1 Articulacién
con Tribunal
Sancionador para
promover el ejercicio
de la representacion
judicial

Direccién Juridica

1.1.3.1.1 Coordinar con
los miembros del
Tribunal Sancionador de
la DC (TSDC) un plan de
divulgacion para
promover la
representacion judicial
en las resoluciones
finales emitidas

Director(a)

Juridico(a)/

Gerente de
Procuracién de la
Direccion Juridica

Incrementar la
cantidad de
consumidores
atendidos por
representacion
judicial

Documentos (lista
de asistencia/
Informe)

1.1.3.2 Articulacién
con Direccién del
Centro de Solucién de
Controversias para
mejorar los acuerdos
conciliatorios, y que
puedan ser
ejecutables

Direccién Juridica

1.1.3.2.1 Coordinar con
el director del Centro de
Solucién de
Controversias un plan de
divulgacion para
promover la
representacion judicial
en los medios alternos

Director(a)

Juridico(a)/

Gerente de
Procuracion de la
Direccién Juridica

Incrementar la
cantidad de
consumidores
atendidos por
representacion
judicial

Documentos (lista
de asistencia/
Informe)
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.4 Porcentaje de

denuncias
individuales y
colectivas con monto
recuperado

1.1.4.1
Establecimiento de un
programa de
reconocimiento a los
proveedores que
resuelven en
avenimiento en
tiempo corto (menor o
igual a 18 dias) y en
conciliacién con el
minimo del 90% de
denuncias, a favor de
los consumidores

AREA RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: (Denuncias individuales y colectivas cerradas con acuerdos en avenimiento o conciliacién con monto recuperado / Total de Denuncias in

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

conciliacién, cuyo monto reclamado haya sido igual o mayor a US$0.01) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 82%

AREA RESPONSABLE: Direccién del Centro de Solucién de Controversias
LIMITE DE CONTROL 2020: 80%; META: 2020: 81%
LIMITE DE CONTROL 2024: 80%; META 2024: 81%

Direccién del Centro de Solucién de
Controversias

1.1.4.1.1 Elaborary
ejecutar el Programa de
reconocimiento a
proveedores

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/

Gerentes

RESULTADO
ESPERADO

Proveedores
atiendeny
resuelven
oportunamente
las quejas de los
consumidores en
su instancia

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Programa elaborado
y aprobado/
proveedores
reconocidos

PROGRAMACION

uales y colectivas cerradas con acuerdos en avenimiento o

1.1.4.1.2 Realizar
encuesta y analisis sobre
el impacto generado del

Director(a) del
Centro de Solucién

Reduccién de
reclamosy en
consecuencia la

. reduccion de Informe
programa de de Controversias/ .
. casos remitidos
reconocimiento a los Gerentes .
al Tribunal
proveedores .
Sancionador

1.1.4.1.3 Actualizar los .

. Director(a) del .
documentos normativos L Documentos Memorandum,

L Centro de Solucién . .
del proceso de atencién normativos correo electrdnico,

de controversias de
consumo

de Controversias/
Gerentes

actualizados

ayuda memoria

1.1.4.1.4 Actualizar el
proceso de Atencion de
Controversias de
Consumo de la DCSC

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/

Gerentes

Proceso
actualizado

Memorandum,
correo electrénico,
ayuda memoria




*
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
MEDIO DE
VERIFICACION

INICIATIVA(S)
1.14.1
Establecimiento de un
programa de
reconocimiento a los
proveedores que
resuelven en
avenimiento en
tiempo corto (menor o
igual a 18 dias) y en
conciliacién con el
minimo del 90% de
denuncias, a favor de
los consumidores

Direccidn del Centro de Solucién de
Controversias

Director(a) del
. L Manual de )
1.1.4.1.5 Actualizar el Centro de Soluciéon e . Memorandum,
e . clasificacion de L.
Manual de clasificacion de Controversias/ . correo electrénico, 1 1
. atenciones )
de atenciones Gerentes R ayuda memoria
actualizado
1.1.4.1.6 Implementar
y/o modificar
lineamientos, Director(a) del 100% de
indicaciones o criterios Centro de Solucién lineamientos y Correo y/o lista de 1 1
por parte de los CSC’s de Controversias/ criterios asistencia
para homologar Gerentes implementados
actividades
2 mediciones
. realizadas que
1.1.4.1.7 Realizar X oo 4
- Jefe(a) de la identifiquen
encuestas telefonicas . .
. - Unidad de oportunidades ] o
para medir la percepcién e . X 2 fichas técnicas y
. . Planificacién y de mejora y/o s
sobre la calidad y calidez, . . remision a las partes 1 1 2
. Calidad/ Técnico(a) fortalezas al .
de los usuarios que ) L interesadas
ingresan sus reclamos en de Gestion de la servicio de
Calidad atencion de
los CSCs .
denuncias
ciudadanas
1.1.4.1.8 Analizar
. v Resultados de
socializar las encuestas
. L encuesta
de satisfaccion para . A
. ) Director(a) del analizados, ]
medir la percepcion - - Correo/ lista de
. . Centro de Solucién socializados y . . 1 1 2
sobre la calidad y calidez . R asistencia
. de Controversias planteamiento
de los usuarios de los .
R de acciones,
CSC e implementar .
. . cuando aplique
acciones, cuando aplique
1.1.4.1.9 Analizar y Director(a) de
socializar las encuestas Descentralizacién/ Resultados de
de satisfaccion para Gerente de encuesta
medir la percepcion defensoria regional socializados y Correo y/o lista de 1 1 5
sobre la calidad y calidez de occidente- planteamiento asistencia
de los usuarios de los oriente/ Gerente de acciones,
CSC e implementar de atencién cuando aplique
acciones, cuando aplique descentralizada
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GOBIERNO DE
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.14.1
Establecimiento de un
programa de
reconocimiento a los
proveedores que
resuelven en
avenimiento en

AREA RESPONSABLE

Direccidn del Centro de Solucién de
Controversias

ACTIVIDAD(ES)

1.1.4.1.10 Realizar foros,
diplomados e
intercambios de
experiencias con
agencias homdlogas,
entre otras, para el

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) del
Centro de Solucién

RESULTADO
ESPERADO

Mejores
resultados en

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Publicaciones web/

PROGRAMACION

. L X medios alternos Diplomas, entre 50% 50% 100%
tiempo corto (menor o fortalecimiento de de Controversias/ )
. , L de solucién de otros
igual a 18 dias) y en conocimientos en Gerentes R
e s . . controversias
conciliacién con el materia de medios
minimo del 90% de alternos y derecho de
denuncias, a favor de consumo
los consumidores
1.1.4.1.11 Atender
auditoria externa del
R Proceso de
Organismo de . L.
e, . Director(a) del atencion de .
Certificacion, relativo a L. . Informe final de
Centro de Solucién | controversias de o 1
mantener la . auditoria
e g . de Controversias consumo
certificacion, segun la certificado
norma ISO 9001:2015
1.1.4.2 Atencioén Direccién del Centro de Solucién de
oportuna y efectiva de | Controversias
casos colectivos 1.1.4.2.1 Actualizar el Director(a) del .
. . - L, - Memorandum,
ejemplarizantes de procedimiento general Centro de Solucién Procedimiento -
. L X R correo electrénico, 1
alto impacto en la para la atencién de casos | de Controversias/ actualizado R
L R ayuda memoria
poblacion colectivos Gerentes
Director(a) de
Descentralizacién/
1.1.4.2.2 Identificar, Gerente de 12 casos
remitir y apoyar tramite defensoria regional colectivos Informe 1 1 1 1 1 12

de casos colectivos

de occidente-
oriente/ Gerente
de atencién
descentralizada

identificados
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBIETIVO )
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO RESULTADO MEDIO DE
i e | 2 | B | 3 [T LT T T T
INICIATIVA(S)
1.1.4.2 Atencidén Direccidn del Centro de Solucién de
oportuna y efectiva de | Controversias Director(a) del
casos colectivos Centro de Solucién
ejemplarizantes de 1.1.4.2.3 Identificar y de Controversias/ 6 casos
alto |mRacto enla tramltarlproblen?atlcas Coordmador(a) de ) coIgctwos Reporte de SARA 1 1 1 1 1 1 6
poblacién de interés colectivo a medios alternos de identificados y
través de la mesa técnica solucion de tramitados
controversias de
casos colectivos
Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/ 12 casos
1.1.4.2.4 Identificar y Coordinador(a) de colectivos
tramitar casos colectivos | medios alternos de identificados y Reporte de SARA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
por repeticion solucion de B
i tramitados
controversias de
casos colectivos

1.1.5 Porcentaje de FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de inspecciones que cumplen la normativa aplicable para la proteccién al consumidor / Cantidad de inspecciones realizadas) x 100
cumplimiento de la UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual
Ley de Proteccion al DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 71.36%

Consumidor y otras AREA RESPONSABLE: Direccién de Vigilancia de Mercado

normativas LIMITE DE CONTROL 2020: 68.01%; META: 2020: 72.00%
vinculantes LIMITE DE CONTROL 2024: 72.01%; META 2024: 75.00%
1.1.5.1 Impulso del Direccidn de Vigilancia de Mercado
Programa de
i i 1.1.5.1.1 D
|nc’en't|vosa las buenas 5. 1 Dar 70% de los
précticas seguimiento a la .
. X - . establecimientos
empresariales de implementacion de la Director(a) de . Informes de
L - NP adheridos -
sectores priorizados primera fase del Vigilancia de cumblen con las resultados remitidos
programa de incentivos a | Mercado/ Jefe(a) dis cF))siciones de a Presidenciayala 70% | 70% 70% | 70% | 70% | 70% 70% | 70% 70%
las Buenas Practicas en de la Unidad de P Unidad de
. ) la LPCy otras L
establecimientos de Inspeccion , Comunicaciones
; normativas
centros comerciales, )
vinculantes

restaurantes y hoteles
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO i PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ABR | MAY JUL (o] NOV bl[elN TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.5.1 Impulso del Direccidn de Vigilancia de Mercado
Programa de
incentivos a las buenas 1.1.5.1.2 Disefiar y
practicas divulgar convocatoria Director(a) de . -
. . . Divulgacién en 6
empresariales de 2020 del programa de Vigilancia de HUEVes centros
sectores priorizados incentivos a las Buenas Mercado/ Jefe(a) . Listas de asistencia 1 2 6
- . comerciales a
Practicas en de la Unidad de - .
L L nivel nacional
establecimientos de Inspeccion
centros comerciales y
restaurantes
70% de los
1.1.5.1.3D tablecimient
5A ‘3 ar Director(a) de estab ecnrjmen 0s Informes de
seguimiento al programa L . adheridos .
de incentivos a las Vigilancia de cumblen con las resultados remitidos
‘. Mercado/ Jefe(a) . P . a Presidenciayala 70% | 70% 70% | 70% 70%
Buenas Practicas 2020 en . disposiciones de R
. de la Unidad de Unidad de
establecimientos de - la LPCy otras L
. Inspeccion X Comunicaciones
centros comerciales normativas
vinculantes
1.1.5.2 Verificacion de | Direccion de Vigilancia de Mercado
las obligaciones y
prohibiciones de la 1.1.5.2.1 Elaborary Director(a) de
LPC en proveedores de presentar el plan de - R . .
L . . Vigilancia de Plan de trabajo Plan de trabajo
sectores priorizados trabajo del Observatorio
- . Mercado/ Jefe(a) presentado a presentado a 1 1
de Publicidad ilicita, . A X . X
. de la Unidad de Presidencia Presidencia
promociones y ofertas .
Inspeccion
1.1.5.2.2 Elaborar Director(a) de 4 informes Documento de
informes de resultados Vigilancia de remitidos a informe remitido a
del Observatorio de Mercado/ Jefe(a) Presidenciayala Presidenciayala 1 1 4
Publicidad ilicita, de la Unidad de Unidad de Unidad de
promociones y ofertas Inspeccion Comunicaciones Comunicaciones




*
* oy

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacion de

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

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccidn de Vigilancia de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.3 Evaluar las

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

acciones de verificacion Vigilancia de
del Observatorio de Mercado/ Jefe(a)
publicidad ilicita, de la Unidad de .
. ) 2 evaluaciones Informe de
promociones y ofertas Inspeccién/ . L, 1 1 2
A realizadas evaluacion
Director(a) de
Descentralizacién/
Jefes Oficinas
Regionales
1.1.5.2.4 Realizar las ) 95% de
. Director(a) de .
constataciones de hecho L R constataciones
requeridas por las Vigilancia de de hecho Actas de
4q P . Mercado/ Jefe(a) ) constatacion de 95% 95% 95% 95% | 95%
diferentes unidades o . realizadas de las
. . de la Unidad de hecho
direcciones ) programadas en
Inspeccion .
el trimestre
1.1.5.2.5 Elaborary Director(a) de 1 plan operativo
proponer plan operativo Vigilancia de anual de
anual de inspecciones de Mercado/ Jefe(a) inspecciones de Documento
sectores prioritarios de la Unidad de sectores presentado a 1 1
Inspeccién/ prioritarios Presidencia
Director(a) de remitido a
Descentralizacion Presidencia
1.1.5.2.6 Verificar el
cumplimiento de las
disposiciones de la LPCy
otras normativas
aplicables a: librerias,
tiendas y cafetines
escolares, Director(a) de
supermercados, Vigilancia de
farmacias, restaurantes, Mercado/ Jefe(a) 5,600
almacenes de venta de de la Unidad de inspecciones Actas de inspeccion 500 450 425 400 475 400 650 450 400 500 600 350 5600
muebles y Inspeccién/ realizadas

electrodomeésticos,
ventas de ropa y calzado,
tiendas de conveniencia,
tiendas mayoristas,
telecomunicaciones,
sector financiero, entre
otros

Director(a) de
Descentralizacion

10




*
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.5.2 Verificacion de

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

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccidn de Vigilancia de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.7 Elaborary
enviar informes de
resultados de los planes
de inspeccidn realizados
en los sectores
priorizados para verificar
las disposiciones de la

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

6 informes con

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

Ley de Proteccion al Vigilancia de resultados de los Informe de
Consumidor y otras Mercado/ Jefe(a) planes de resultado remitido a 1 1 1 1 1 1 6
normativas (utiles de la Unidad de inspeccion Presidencia
escolares, medicamento, Inspeccion ejecutados
sector financiero,
telecomunicaciones,
muebles y
electrodomeésticos,
alimentos y bebidas,
entre otros)
Director(a) de
1.1.5.2.8 Evaluar los Vigilancia de 8 evaluaciones Informe de
planes de inspeccién Mercado/ Jefe(a) . - 1 1 1 1 1 1 1 1 8
. . realizadas evaluacion
ejecutados en sectores de la Unidad de
priorizados Inspeccion
1.1.5.2.9 Realizar sondeo Director(a) de
de precios de productos Vigilancia de 120 sondeos de
i . R Base de datos en el
esenciales (alimentos, Mercado/ Jefe(a) precios ) 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 120
. - sistema de sondeo
muebles y de la Unidad de realizados
electrodomeésticos, Utiles Inspeccidn
escolares, etc.)
1.1.5.2.10 Identificar y
ejecutar acciones para . 4 acciones
! P Director(a) de )
atender coyunturas y/o - R ejecutadas en
emergencias que Vigilancia de funcién de la Informes de
8 q Mercado/ Jefe(a) . X R 1 1 1 1 4
demandan la . ocurrencia de la acciones trimestral
X L. de la Unidad de
intervencion de la - coyuntura y/o
Inspeccion

Defensoria del
Consumidor

emergencia

11




*
* oy

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacion de

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

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccidn de Vigilancia de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1.1.5.2.11 Elaborar Plan
Anual de Auditoria de ) Un documento
Director(a) de
Consumo . . de plan de Un documento de
Vigilancia de R .
acciones de los plan de acciones de
Mercado/ Jefe(a) 1
Lo proveedores a los proveedores a
Auditoria de R K
ser auditados ser auditados
Consumo L
remitido a
Presidencia
1.1.5.2.12 Finalizacién de
auditoria de consumo Director(a) de
iniciada en 2019 para Vigilancia de
verificar el cumplimiento | Mercado/ Jefe(a)
de la Ley contra la usura Auditoria de
y otra normativa de Consumo/
consumo d Director(a) d 1 pri r .
onsumo de I e‘c‘o (3)4 ,e P oyeedo Informe de auditoria 1
proveedores que prestan Administracion/ auditado
servicios financieros Gerente Sistemas
Informéticos/
Director(a)
Juridico(a)/ Jefe(a)
de Procuracién de
Direccion Juridica
1.1.5.2.13 Realizar tres Director(a) de
nuevas auditorias para Vigilancia de
verificar el cumplimiento Mercado/ Jefe(a)
de la Ley contra la usura Auditoria de
y otra normativa de Consumo/
consumo de Director(a) de
roveedores que prestan Administracion, 3 proveedores
P L N X P R / P R Informe de auditoria 1
servicios financieros Gerente Sistemas auditados
Informéticos/
Director(a)
Juridico(a)/ Jefe(a)
de Procuracion de
Direccion Juridica
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DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacion de

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

AREA RESPONSABLE

Direccidn de Vigilancia de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.14 Verificar el

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

cumplimiento de la LPCy Vigilancia de
otra normativa de Mercado/ Jefe (a)
consumo, en casos de Auditoria de
colectivos de servicios Consumo/ . P
. . R o . 2 casos Registro del tramite,
financieros, identificados Director(a) del R
. ! W colectivos actas de acuerdo o
a partir de la atencidon de | Centro de Solucidn . - N 2
. . identificados y finalizacion del
denuncias en los CSC, de Controversias/ verificados roceso
coordinando con otras Coordinador(a) P
instituciones del estado Unidad de Casos
referentes de la DC Colectivos/
Director(a)
Juridico(a)
1.1.5.2.15 Elaborar
informe general de los
proveedores reportados
or el Banco Central de
P Director(a) de
Reserva a la DC con N
. o Vigilancia de .
incumplimiento a la Ley 2 informes de Documento de
Mercado/ Jefe(a) R 2
Contra la Usura en lo Lo resultados informe
i Auditoria de
relacionado a la
. - Consumo
informacion de sus
operaciones crediticias;
14ava y 15ava tabla de
tasas maximas legales
1.1.5.2.16 Elaborar el
informe individual de los
proveedores reportados
or el Banco Central de .
P Director(a) de .
Reserva ala DC con .. . Memorandum de
incumplimiento a la Le! Vigilancia de Informe por envio a la Direccién
P Y| Mercado/ Jefe(a) P 2 50% 50% 100%
Contra la Usura en lo L proveedor Juridica por
. Auditoria de
relacionado a la proveedor
Consumo

informacion de sus
operaciones crediticias;
14 avo y 15 avo célculo
de tasas maximas legales
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE JP—— CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / (ES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ABR | MAY JuL o] NOV | DIC [Rfey:\®
INICIATIVA(S)

1.1.5.2 Verificacion de | Direccién de Vigilancia de Mercado | 1.1.5.2.17 Realizar A
L R Director(a) de
las obligaciones y monitoreo mensual de . . 28 reportes de
rohibiciones de la las devoluciones de Vigilancia de devoluciones Reporte mensual de
P ° Mercado/ Jefe(a) ) P ' 2 4 4 4 4 3 3 1 1 1 1 28
LPC en proveedores de casos colectivos Auditoria de realizados en el devolucién
sectores priorizados resueltos o con acuerdo afio
L. Consumo
de devolucién
1.1.5.2.18 Elaborar
. Director(a) de .
informe general de . . 4 informes
. . Vigilancia de
cierre a devoluciones de generales de Documento de
X Mercado/ Jefe(a) . R 1 2 1 4
casos colectivos o cierre a informe
Auditoria de .
resueltos o con acuerdo devoluciones
- Consumo
de devolucién
1.1.5.2.19 Atender y dar Director(a) de
respuesta a las alertas de Vigilancia de 14 alertas de
consumo Mercado/ Jefe(a) consumo Informe de alertas 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 14
de la Unidad de emitidas
Seguridad y Calidad
1.1.5.2.20 Participar y D|rgctor(a) de 3 participaciones Informes
aportar en las Vigilancia de aportes en las cuatrimestrales de
actividades promovidas Mercado/ Jefe(a) v 'p. I 1 1 1 3
. actividades de la participacion y
por la Red de Consumo de la Unidad de RCSS aportes
Seguro y Saludable Seguridad y Calidad P
(RCSS)
1.1.5.3 Verificacion de | Direccidn de Vigilancia de Mercado Participacion y
normativa técnica en 1.1.5.3.1 Participar y aporte en el 75%
materia de consumo aportar en los comités . de las
- Director(a) de .
técnicos para la Vigilancia de convocatorias Informe mensual de
lab L | | ticipacion v |
ela orAacu?r,m o Mercado/ Jefe(a) mensuales para a participacién y los 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
actualizaciéon de normas de la Unidad de elaborar o aportes en los
y reglamentos técnicos . X actualizar comités técnicos
X Seguridad y Calidad
en el marco del Sistema normasy
Salvadorefio de Calidad reglamentos
técnicos
2 anteproyectos
1.1.5.3.2 Elaborary Director(a) de de creacion o Documento de
presentar a OSARTEC Vigilancia de actualizacion de anteproyecto de
anteproyectos de Mercado/ Jefe(a) reglamentos reglamentacion 1 1 2
creacion o actualizacion de la Unidad de técnicos técnica presentado a
de reglamentos técnicos | Seguridad y Calidad presentados a OSARTEC
en temas de consumo OSARTEC
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1.1.5.3 Verificacion de
normativa técnica en
materia de consumo

1.1.6 Porcentaje de
cumplimiento de las
buenas practicas en

empresas adheridas a
codigos de buenas
practicas

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

Direccidn de Vigilancia de Mercado

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

1.1.5.3.3 Verificar el
cumplimiento de
reglamentos técnicos y
Normas Salvadorefias
Obligatorias de
contenido neto y
etiquetado en alimentos,
asi como en etiquetado
de eficiencia energética y
verificacion del
etiquetado de
instrumentos de pesaje
no automaticos

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

AREA RESPONSABLE: Direccién de Vigilancia de Mercado
LIMITE DE CONTROL 2020: 50%; META: 2020: 60%
LIMITE DE CONTROL 2024: 60%; META 2024: 70%

Direccion de Vigilancia de Mercado

1.1.6.1.1 Verificar el
cumplimiento del
Manual de Buenas

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

Director(a) de

211 planes de
inspeccion
implementados

6 informes de

Documento de plan
e informe de
inspeccion

12

22

22

16

19

19 19 12

17

20

19

14

211

P Vigilancia de resultados de la

Practicas para la e Informe de
- Mercado/ Jefe(a) verificacion del 3 3 6

proteccion de los . o resultados

. de la Unidad de cumplimiento del

intereses de las personas .
Rk Inspeccién manual

consumidoras a los 3

proveedores adheridos

1.1.6.1.2 Realizar talleres

de divulgacion del

Manual de buenas

précticas para la Director(a) de

Proteccion de los Vigilancia de 2 talleres

intereses de las personas Mercado/ Jefe(a) . Listas de asistencia 1 1 2
. . realizados

consumidoras en sus de la Unidad de

relaciones con los Inspeccion

proveedores dirigidos a
sectores priorizados
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DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.6.1 Promocién de
Manuales/Cddigos de
buenas practicas a
favor de los
consumidores

AREA RESPONSABLE

Direccion de Vigilancia de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.6.1.3 Actualizar el
Manual de buenas
practicas para la
Proteccion de los

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

Manual de
buenas practicas
para la
proteccion de los
intereses de las

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Manual de buenas
practicas para la
proteccion de los
intereses de las

PROGRAMACION

intereses de las personas Vigilancia de personas
. . personas
consumidoras en sus Mercado/ Jefe(a) | consumidoras en .
. } X consumidoras en sus
relaciones con los de la Unidad de sus relaciones .
. relaciones con los
proveedores Inspeccion con los
proveedores
proveedores
X aprobado por
actualizado y A .
Presidencia
aprobado por
Presidencia
1.1.6.1.4 Gestionar la
adopcién del Manual de -
P P Director(a) de
buenas practicas para la L R 4 .
A, Vigilancia de . Formulario
proteccién de los establecimientos
Mercado/ presentado por

intereses de las personas

Director(a) del

formalizan su

establecimiento

consumidoras en sus L interés de )
) Centro de Solucién L interesado
relaciones con los . adhesion
de Controversias
proveedores en al menos
4 establecimientos
1.1.6.1.5 Realizar la
entrega de
reconocimiento a 4
empresas adheridas al Director(a) de
Manual de buenas Vigilancia de 4 empresas .

L . Firma de carta
précticas para la Mercado/ Jefe(a) adheridas al compromiso 2
proteccién de los de la Unidad de Manual
intereses de las personas Inspeccidn

consumidoras en sus
relaciones con los
proveedores
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* oy

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

1.1.7 Resoluciones
con restitucion de
derechos de los
consumidores

1.1.7.1 Restituir los
derechos de los
consumidores a través
de la aplicacion de
criterios de ampliacion
de las competencias

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de resoluciones con restitucién de derechos en casos sancionados / Cantidad de casos sancionados cerrados) * 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Aplica

AREA RESPONSABLE: Tribunal Sancionador

LIMITE DE CONTROL 2020: 30%; META: 2020: 35%
LIMITE DE CONTROL 2024: 50%; META 2024: 60%

Tribunal Sancionador

1.1.7.1.1 Ampliar la
competencia tuitiva
(protectiva) del Tribunal

Miembros del
Tribunal
Sancionador

Mayor nimero
de casos de
terminacion

anormal

(anticipada) con

restitucion de

Ndmero de
resoluciones de
sobreseimiento por
conciliacion/Numero 2
de resoluciones con
restitucion de

del Tribunal derechos derechos
X Oportuna s
Miembros del " P " Bitacora de Recursos
1.1.7.1.2 Defensa de la . utilizacién de los | .
. Tribunal . interpuestos por la
legalidad y naturaleza . medios .
L . Sancionador/ . . Unidad de
juridica social de los K impugnativos en L . 1 1
. Unidad de ’ Procuracién (Copia
actos del Tribunal en ) las resoluciones .
I Procuracion de expediente
sedes jurisdiccionales que no son S
(procuradoras) " judicial)
confirmadas
1.1.7.1.3 Fortalecer las Miembros del Resoluciones
capacidades técnico Tribunal o Certificado/
P P . mas eficaces y . .
juridico y técnico Sancionador/ sslidas diploma/ registro de
financiero (razonamiento Asistente capacitacion
. R L . legalmente
probatorio y delitos administrativa
econdmicos)
1.1.7.2 Coordinacién Tribunal Sancionador
de las intervenciones 1.1.7.2.1 Estandarizar
competenciales de las con CSC, DVM y DJUR los Menos casos
unidades organizativas criterios de recoleccion y Miembros del absueltos por
de la defensoria en aseguramiento Tribunal falta de pruebas
favor de la defensa de probatorio oportuno Sancionador/ o por . . .
R . K . Listas de asistencia
las personas durante la etapa de Jefatura Unidad de inconsistencias . 1
) e L - y/o ayuda memoria
consumidoras en conciliacién para estudios juridicos, atribuibles a
casos de alta robustecer la pretension calidad y mejora etapas previas
relevancia del consumidor en caso regulatoria del proceso

que llegue al Tribunal o
incluso a las instancias
judiciales

sancionatorio
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* oy

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

INICIATIVA(S)
1.1.7.2 Coordinacién
de las intervenciones
competenciales de las

Tribunal Sancionador

1.1.7.2.2 Difundir

Disminucién de

L Certificacion de
deficiencias en

proporcionalidad y
razonabilidad

1.1.8 Cantidad de
estudios de consumo
y/o mecanismos de

informacién en
sectores y mercados
priorizados

1.1.8.1
Implementacion de
estudios de consumo y
mecanismos de
informacion de
mercados, para el
analisis y la toma de
decisiones a favor de
los consumidores

proporcionalidad y
razonabilidad

juridicos, calidad y
mejora regulatoria

proporcionalidad

unidades organizativas criterios del Tribunal Miembros del resolucién/
. ) e . . casos .
de la defensoria en mediante la certificacién Tribunal R memorandum a la
. . provenientes de . R 1 1 1 1 4
favor de la defensa de de resoluciones de casos Sancionador/ €SC que puedan oficina de origen
las personas emblematicos para Secretaria te?min';r en (que remitié el
consumidoras en mejorar la coordinacién . expediente)
R R absoluciones
casos de alta de las intervenciones
relevancia
1.1.7.3 Tribunal Sancionador
Establecimiento de 1.1.7.3.1 Crear modelos Miembros del
criterios para la de resoluciones de Tribunal Reduccion de la
determinacién y terminacién normal y Sancionador/ Jefes | impugnacién de
cuantificacién de las anormal donde se de equipos de la multas por
: © equipos. po Modelo creado 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
multas de acuerdo a desarrollen y apliquen Unidad Juridicay la | contravencion al
los principios de criterios de Unidad de estudios principio de

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

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 6

AREA RESPONSABLE: Unidad de Andlisis de Consumo y Mercados

LiIMITE DE CONTROL 2020: 5; META: 2020: 6
LIMITE DE CONTROL 2024: 5; META 2024: 6

Unidad de Analisis de Consumo y
Mercados

Jefe(a) de la
1'1'8'.1'1 Elaborar los Unidad de Andlisis 4 estudios Documento del
estudios de consumo en . . 1 1 1 1 4
de Consumoy finalizados estudio
sectores y mercados
. Mercados
priorizados
1.1.8.1.2 Elaborar los
ﬁonq'eos com';faratlvos .Jefe(a) de If‘i. . 8 sondeos Documento del
Quién es quién en los Unidad de Andlisis .
. comparativos resultado del 2 1 1 1 1 1 1 8
precios de productos y de Consumoy .
o realizados sondeo
servicios", en Mercados
Defensorias de
Temporada

18




DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.8.1
Implementacion de
estudios de consumo y
mecanismos de
informacion de
mercados, para el
analisis y la toma de
decisiones a favor de
los consumidores

AREA RESPONSABLE

Unidad de Analisis de Consumo y
Mercados

ACTIVIDAD(ES)

CARGO

RESULTADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
1.1.8.1.3 Elab |
aborar fas . Jefe(a) de la 4 encuestas de
encuestas de tendencias - s .
Unidad de Analisis tendencias de Documento de la
de consumo, en 1 4
. de Consumo y consumo encuesta
Defensorias de -
Mercados realizadas
Temporada
1.1.8.1.4 Actualizar las
plataformas de
informacion de la Jefe(a) de la
Defensoria del Unidad de Analisis
Consumidor: 1) de Consumo y
Observatorio de precios Mercados/ Plataformas de Bases de datos
de mercados, Director(a) de informacion actualizadas y 3 6 6 6 5 67
observatorio de tarjetas Administracion/ actualizadas presentadas
de crédito, 2) Plataforma Gerente de
de enseres del hogary Sistemas
tecnologia-COMPARA-, y, Informaticos
3) Portal del sector
inmobiliario
1.1.8.1.5 Actualizar la Director(a) del
plataforma Portal del Centro de Solucién
Viajero de (.Zontrover5|as/ Plataforma de Base de datos
Director(a) de . -, .
. .. informacion actualizaday 1 2
Administraciéon/ X
actualizada presentada
Gerente de
Sistemas
Informaticos
1.1.8.1.6 Creary Jefe(a) de la
actualizar el observatorio | Unidad de Analisis
de precios de productos de Consumo y
esenciales en Mercados/ Observatorio de .
- - . Archivos de Excel
Centroamérica Director(a) de precios con los brecios 1 1 4
(CONCADECO) Administracidon/ implementado P
Gerente de
Sistemas
Informaticos
1.1.8.1.7 Verificar la Jefe(a) de la .
12 Arch |
plataforma PRECOMPRA Unidad de Analisis ?.gem:.ilas de renivo con fa
- verificacién de agenda de 1 1 1 1 1 12
y generacion de agendas de Consumo'y . e .
A ) precios verificacién
del monitoreo de precios Mercados
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.8.1
Implementacion de
estudios de consumo y
mecanismos de
informacion de
mercados, para el
analisis y la toma de
decisiones a favor de
los consumidores

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Analisis de Consumo y
Mercados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
CARGO RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE FSPERADO VERIFICACIGN HEM“EH Tome
niorme semanaide | | Jefeaae
precios de productos en Unidad de Analisis 38 mformes de Informes dg Word 1 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 0y 38
. de Consumo'y precios de precios
mercados y tiendas
X Mercados
mayoristas
Jefe(a) de la 36
1.1.8.1.9 Actualizar | idad de Anlisi
8.1.9 Actualizar la Unidad de Andlisis | _ . _jacionesa | ArchivosdeExcel | 3 | 3 3 3 | 3 3 3 3 3 | 3 3 3 | 36
base de precios del de Consumo y bases de datos
MAG, gas y gasolina Mercados
1.1.8.1.10 Crear la Jefe(a) de la Plataforma de Plataforma de
!)Ia'Faforma de Unidad de Analisis indicadores del indicadores del 25% 25% 50% 100%
indicadores del quehacer de Consumo y quehacer quehacer
institucional Mercados institucional institucional
1.1.8.1.11 Sistematizar Jefe(a) de la
los mformes semanales, Unidad de Andlisis 45 mformes AI’C'hIVOS de los 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 45
memoria de labores y de Consumo y realizados informes
balance de logros Mercados
1.1.8.1.12 Elaborar el Jefe(a) de la
bolet|,n mensual de Unidad de Analisis 12 bc?letlnes Boletlln‘de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
estadisticas de las de Consumo y realizados estadisticas
atenciones Mercados
1.1.8.1.13 Elaborar los Jefe(a) de la 12
informes y las . Unidad de Andlisis pres‘entaaones e Presgntacmnes e 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
presentaciones técnicas de Consumo y informes informes
en temas de consumo Mercados técnicos
1.1.8.1.14 Dar respuesta UniJ;:Z(Z)eienL'alisis 100% de los Archivos de las
a requerimientos de requerimientos 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
X " de Consumo y respuestas
informacion Mercados resueltos
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBIERNO DE

EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
oBlETIVO )
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / FETMIDARIES, RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION HEM“EH TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.8.2 Creacién del Unidad de Analisis de Consumo y
Programa anual de Mercados 1.1.8.2.1 Planificar y
investigaciones desarrollar el concurso
interuniversitarias en de investigaciones Jefe(a) de la
temas de consumo y universitarias en temas Unidad de Andlisis Concurso de Informe de
investigaciones realizacion del 10% | 10% | 10% 25% | 25% | 20% 100%
mercados de consumo y mercados, de Consumo'y >
realizado concurso

divulgacion, inscripcidn, Mercados
recepcion y evaluacion
de trabajos, y premiacion

1.1.8.2.2 Realizar
ceremonia de
premiacién de concurso

Director(a) de

Descentralizacion .
/ Ceremonia de

. S Jefe(a) Unidad de o Comunicado de
de investigacién con s premiacion 1 1
R Analisis de . prensa
estudiantes realizada
R o Consumoy
universitarios en temas
Mercados
de consumo
1.1.8.3 Consolidacion Unidad de Comunicaciones
de laimageny
posicionamiento 1.1.8.3.1 Realizar
institucional campafa en medios de
comunicacion
ional f i 1 fi Infi
cs)rwenuona esy Jefe(a) dg Un!dad can.wpana n'ormglde 20% 20% 20% 20% | 20% | 100%
digitales para el fomento | de Comunicaciones realizada ejecucion
del conocimiento de
derechos de los
consumidores
1.1.8.3.2 Disefiar
contenido digital para L
romocionar los Jefe(a) de Unidad 36 materiales Publicaciones
P realizadas en redes 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36

servicios institucionales y | de Comunicaciones disefiados
derechos de los
consumidores

sociales y web
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DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.8.3 Consolidacion
de laimageny
posicionamiento
institucional

AREA RESPONSABLE

Unidad de Comunicaciones

ACTIVIDAD(ES)

1.1.8.3.3 Producir
material multimedia

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Publicaciones

PROGRAMACION

Jef de Unidad 18 vid
para conocimiento de efe(a) ? n! 2 v ?OS realizadas en redes 1 1 1 18
de Comunicaciones producidos .
derechosy sociales y web
posicionamiento
institucional
Jefe(a) de Unidad
1.1.8.3.4 Realizar de
breafing y/o Comunicaciones/
. Director(a) de -
conferencias de prensa, L . - Publicaciones
. - Vigilancia de 4 actividades .
y marketing digital para . realizadas en redes 1 4
Lo : s Mercado/ realizadas ;
la incidencia mediatica Director(a) sociales y web
en temas estratégicos de L
consumo Juridico(a)/ Jefe(a)
Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados
Jefe(a) de Unidad
de
Comunicaciones/
1.1.8.3.5 Redisef | Siti b
" nedlsenar @ Director(a) de ftio we Sitio web 30% | 30% | 40% 100%
sitio web institucional . ) redisefiado
Administracidon/
Gerente de
Sistemas
Informaticos
Jefe(a) Unidad de
Comunicaciones/
1.1.8.3.6 Publicar Director(a) de
comunicados de prensa Vigilancia de
con los resultados de las Mercado/ 12 acciones Comunicado
acciones institucionales Director(a) institucionales publicado en sitio 1 1 1 12
para la proteccion y Juridico(a)/ Jefe(a) divulgadas web

defensa de los derechos
de los consumidores

Unidad de Analisis
de Consumoy
Mercados/
Miembros Tribunal
Sancionador
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DEFENSORIA

+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR.

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

1.2 Promover una cultura de educaciéon, empoderamiento y participacion activa de las personas consumidoras en el ejercicio de sus derechos, a través de la cercania i
FORMULA DE MEDICION: Nimero de personas capacitadas en diplomados, cursos cortos, conversatorios y talleres (presenciales y virtuales)

1.2.1 Formacién de
personas interesadas
de comunidades,
colonias y grupos
priorizados (mujeres,
jovenes, iglesias,
asociaciones de
pacientes, etc.) que
desean conocer y
ejercer los derechos
de los consumidores
en mercados
priorizados.

funcionamiento del
Centro de Formacion
en Consumo para
brindar servicios
integrales de
educacién, con calidad
y calidez a nuestra
poblacién

1.2.1.1 Instalacién y

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

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

AREA RESPONSABLE: Direccién de Ciudadania y Consumo
LIMITE DE CONTROL 2020: 9,300; META: 2020: 9,800
LIMITE DE CONTROL 2024: 9,800; META 2024: 10,300

Direccién de Ciudadania y Consumo

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

Director(a) de
1.2.1.1.1 Elaborar Plan ) ( ) L
L Ciudadaniay Plan de Plan de Educacién
de Educacién en -
. Consumo/ Educacion en en Consumo
Consumo, que incorpore X 1
. Subdirector(a) de Consumo presentado a
las modalidades y : R .
. R Ciudadaniay elaborado presidencia
presencial y virtual
Consumo
Director(a) de
. ( ) 40 talleres
1.2.1.1.2 Desarrollar Ciudadaniay
R desarrollados en | Informes de talleres
talleres en comunidades Consumo/ . )
R N 8 comunidades y realizados en 8
y colonias sobre Coordinador(a) . . 4 4 4 40
) colonias sobre comunidades y
mercados/ temas educaciéony R
.. X L temas colonias
priorizados divulgacion en .
priorizados
consumo
1.2.1.1.3 Desarrollar Director(a) de
talleres con mujeres, Ciudadaniay
. L Informes de talleres
jovenes, iglesias, Consumo/ .
o ) 40 talleres realizados sobre
asociaciones de Coordinador(a) 4 4 4 40
) - desarrollados sectores/ temas
pacientes, etc., sobre educaciény o
X - priorizados
mercados/ temas divulgacion en
priorizados consumo
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DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

1.2.1.2 Mecanismos
de atenciony
divulgacion territorial
(Defensorias moviles y
campafias)

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.1.2.1 Elaborar Plan
de implementacion de

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadaniay

RESULTADO
ESPERADO

Plan de
implementacion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

las Defensorias Mviles y ansumo/ de De,fejnsonas 1plan pr‘esentlado a 1 1
o . = Subdirector(a) de moviles y presidencia
campafias de divulgacion ) . o
. Ciudadaniay campafas
sobre temas priorizados
Consumo aprobado
Director(a) de
Ciudadania y
1.2.1.2.2 Impl t .
m? emefm ar Consumo/ 224 defensorias Reportes de
las Defensorias Moéviles . . . s
e Coordinador(a) moviles Defensorias Méviles 32 32 12 12 12 24 24 32 32 12 224
en puntos estratégicos L ; )
R educaciény realizadas realizadas
de alto impacto X -
divulgacién en
consumo
Direct d
1.2.1.2.3 Implementar Cli':ticazgr??a €
las Defensorias Moviles a Consumo/y 20 defensorias Reportes de
solicitud de instituciones . moviles Defensorias Mdviles 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
. . Coordinador(a) A -
publicas, privadas y - realizadas realizadas
educaciéony
ONGs ) L
divulgacién en
consumo
Director(a) de
Ciudadaniay
Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadaniay
Consumo/
Director(a) de
1.2.1.2.4 Elaborar planes Vigilancia de 9 planes de
de Defensorias de Mercado/ Defensoria de Planes aprobados
- ) ) ) 1 1 1 1 1 1 2 9
Temporada, con criterios Director(a) de Temporada por presidencia
de impacto. Descentralizaciéon/ elaborados

Jefe(a) Unidad de
Analisis de
Consumo y

Mercados/ Jefe(a)
Unidad de

Comunicaciones/

Director(a) de
Administracion
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DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

1.2.1.2 Mecanismos
de atenciony
divulgacion territorial
(Defensorias moviles y
campafias)

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.1.2.5 Implementar

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadaniay
Consumo/
Coordinador(a)
educaciony
divulgacion en
consumo/
Director(a) de
Descentralizacién/
Jefes Oficinas

RESULTADO
ESPERADO

217 defensorias

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

Defensorias Moviles de Regionales/ moviles de Reportes de 50 40 | 15 | 15 | 12 | 10 25 | 50 | 217
Director(a) del temporada Defensorias Moviles
Temporada - .
Centro de Solucidn implementadas
de Controversias/
Director(a)
Vigilancia de
Mercado/
Director(a)
Juridico(a)/
Director(a) de
Administracién
1.2.1.2.6 Implementar y lz::f:;z;(si)ade
elaborar informes de Consumo/y 9 defensorias de Informes de
resultados de las X temporada Defensorias 1 1 1 1 2 2 9
) Subdirector(a) de )
Defensorias de . ) implementadas Temporada
o Ciudadaniay
Temporada con criterios
. Consumo
de impacto
1.2.1.2.7 Implementar
fas de divuleaci ‘
campaiias de divulgacion Director(a) de
sobre sectores/ temas A :
L - Ciudadaniay
priorizados, coordinados o
L Consumo/ 3 campaiias de Informes de
con instituciones de . . L. ~
. R Coordinador(a) divulgacion campafias 1 1 3
Educacion Media 'y - . .
. . educaciény implementadas implementadas
Superior, publicas y R L.
N . divulgaciéon en
privadas, Asociaciones
consumo

de consumidores y otros
actores locales
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

INICIATIVA(S)
1.2.1.3 Elaborary
divulgar materiales
educativos por medios
convencionales y
digitales

Direccién de Ciudadania y Consumo

1.2.1.3.1Brindara la Director(a) de Correo de envio de
Unidad de L . 8 informes de los informes de
Comunicaciones los Vigilancia de resultado de resultados de planes
Mercado/ Jefe(a) R L P 1 1 1 1 1 1 1 1 8
resultados de los planes . planes de de inspeccion a la
X . de la Unidad de . - ;
de inspeccién de la UIN - inspeccion Unidad de
Inspeccion L
Comunicaciones
1.2.1.3.2 Brindara la 12 enviosala
Unidad de ) Unidad de Correo de envio de
L Director(a) de L A
Comunicaciones los L R Comunicaciones los informes de
resultados de los planes Vigilancia de con los resultados de planes
4 celosp Mercado/ Jefe(a) . ep 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
de inspeccién de la USC . resultados de los de inspeccidn a la
R 9 de la Unidad de )
para su divulgacion X X planes de Unidad de
Seguridad y Calidad . -, L
inspeccién en Comunicaciones
contenido neto
1.2.1.3.3 Elaborar y
iar inf .
er?V|ar informes Director(a) de . Correo de envio de
trimestrales de las N 4 informes con )
estadisticas de Vigilancia de resultados de las informes de
inspeccion para Mercado/ Jefe(a) inspecciones resultados a la 1 1 1 1 4
pec A,p de la Unidad de pe Unidad de
actualizacién de la Inspeccion realizadas Comunicaciones
pagina WEB de la P
Institucion
.1'2'1'3'4 B’rlnFiar Director(a) de
insumos técnicos a la L . 12 alertas -
unidad de Vigilancia de remitidas a la Correo electrénico
. Mercado/ Jefe(a) . enviado a la Unidad 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
comunicaciones para . Unidad de .
- de la Unidad de L de Comunicaciones
emitir las alertas de . X Comunicaciones
Seguridad y Calidad
consumo
Director(a) de Informacion
1.2.1.3.5 Actualizar el Vigilancia de 10 :)IZLt:tZ(:e publicada en el
Sistema Interamericano Mercado/ Jefe(a) ull))licadas enel Sistema 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
de Alerta Rapida (SIAR) de la Unidad de P SIAR Interamericano de
con las alertas emitidas Seguridad y Calidad Alerta Rapida (SIAR)
Jefe(a) Unidad de
_— Comunicaciones/
1.2.1.3.6D . .
. |sen;?1r v Director(a) de 10 contenidos . .
producir material Ciudadania artes finales Material publicado
educativo (a v i en pagina web y/o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
o Consumo/ (PDF) producidos R
requerimiento y/o . . redes sociales
cuando aplique) Director(a) de y divulgados
pliq Vigilancia de
Mercado

26




DEFENSORIA

+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

1.2.2 Formacién de
promotores del
ambito publico,
académico, y sociedad
civil en los derechos
de los consumidores
para elevar el
conocimiento de los
mismos

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

AREA RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: Numero de promotores del sector publico, académico y sociedad civil formados (presencial y virtual).

ACTIVIDAD(ES)

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Direccién de Ciudadania y Consumo
LIMITE DE CONTROL 2020: 500; META: 2020: 800

LIMITE DE CONTROL 2024: 800; META 2024: 1,000

Direccién de Ciudadania y Consumo

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

Director(a) de
Ciudadaniay
1.2.2.1.1 Desarrollar Consumo/
talleres presenciales Coordinador(a) 10 talleres
sobre temas de consumo educaciény desarrollados
priorizados y otras divulgacién en con docentes de | Informes de talleres 2 2 1 10
normativas aplicables, consumo/ colegios publicos
con docentes de colegios Director(a) y privados
publicos y privados Descentralizaciéon/
Jefes Oficinas
Regionales
Director(a) de
Ciudadania
1.2.2.1.2 Desarrollar Y
. Consumo/
talleres presenciales .
Coordinador(a)
sobre temas de consumo L 30 talleres
riorizados y otras educacién y desarrollados
P . . divulgacion en . informes de talleres 4 4 4 4 30
normativas aplicables, con estudiantes
. consumo/ R
con estudiantes . universitarios
R - . Director(a)
universitarios a nivel A
nacional Descentralizacién/
Jefes Oficinas
Regionales
Director(a) de
Ciudadania y
1.2.2.1.3 Desarrollar Consumo/
talleres presenciales Coordinador(a)
sobre temas de consumo educacion y 30 talleres
priorizados y otras divulgacién en desarrollados Informes de talleres 4 4 4 4 30
normativas aplicables, consumo/ con empleados
con empleados de Director(a)
alcaldias municipales Descentralizacion/
Jefes Oficinas
Regionales
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DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién del
conocimiento de la Ley

de Proteccion al
Consumidor y otras
normativas aplicables
con medios
presenciales y
virtuales (Docentes de
colegios publicos y
privados, estudiantes
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/
empleados publicos u
otros)

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

Ciudadaniay
1.2.2.1.4 Desarrollar Consumo/
talleres en temas de Coordinador(a)

L 6 talleres
consumo y del quehacer educaciény desarrollados
institucional con divulgacién en Informes de talleres 1 1 1 1 1 6

con docentes
docentes de consumo/ . o
— . ) universitarios
universidades a nivel Director(a)
nacional Descentralizacién/
Jefes Oficinas
Regionales
1.2.2.1.5 Desarrollar
cursos cortos en temas
de consumo (derechos Director(a) de
de las personas Ciudadaniay
consumidoras, servicios Consumo/ 9 cursos
financieros y de Coordinador(a) Informes de cursos 1 1 1 1 1 1 9
L L desarrollados
telecomunicaciones) educaciény
dirigidos a empleados divulgacion en
publicos, promotores consumo
municipales y lideres de
comunidades y colonias
Director(a) de
1.2.2.1.6 Desarrollar C:Jod:iar::/y 1 diblomado
diplomado sobre temas - P Informe 25% | 25% | 50% 100%
s Especialista en desarrollado
priorizados -
educacion en
consumo
Di
1.2.2.1.7 Formar a |.rector(a? de
. Ciudadaniay
tutores de aula virtual
ara la implementacion Consumo/ Tutores de aula
P Coordinador(a) . Informe 50% | 50% 100%
del Programa de ) virtual formados
RN educaciény
Educacion Virtual en . L
. divulgacién en
materia de consumo
consumo
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DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién del
conocimiento de la Ley

de Proteccion al
Consumidor y otras
normativas aplicables
con medios
presenciales y
virtuales (Docentes de
colegios publicos y
privados, estudiantes
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/
empleados publicos u
otros)

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1.8 Formara
administradores de aula

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadaniay

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

virtual para la Consumo/ Administradores
implementacion del Coordinador(a) de aula virtual Informe 50% | 50% 100%
Programa de Educacion educaciony formados
Virtual en materia de divulgacion en
consumo consumo
1.2.2.1.9 Dar
seguimiento al programa ’ .
€ - prog Director(a) de 3 seguimientos
de proteccion al A . Informe 1 1 3
R Descentralizacién realizados
consumidor con
Universidades
1.2.2.1.10 Coordinar la )
. L, Director(a) de
implementacion de los A .
. Ciudadaniay
cursos virtuales con
Consumo/
tutores sobre temas de A
- Coordinador(a)
consumo priorizados y L
. educaciéony
otras normativas . L. .
X . divulgacion en 2 cursos virtuales
aplicables, con diversos Informes de cursos
. consumo/ con tutores . 1 2
sectores poblacionales . . virtuales con tutores
N Director(a) de implementados
(estudiantes L R
R . Vigilancia de
universitarios,
o Mercado/
asociaciones de )
X Director(a) del
profesionales y L.
. . Centro de Solucién
funcionarios/ empleados R
- de Controversias
publicos u otros)
1.2.2.1.11 Coordinar la Director(a) de
implementacion de los Ciudadaniay
cursos virtuales sin tutor Consumo/ .
R Curso virtual Informe de curso
sobre temas de consumo Coordinador(a) ) X X 1 1
- L implementado virtual sin tutor
priorizados y otras educaciéony
normativas aplicables, divulgacion en
con sectores priorizados consumo
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DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién del
conocimiento de la Ley

de Proteccion al
Consumidor y otras
normativas aplicables
con medios

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1.12 Administrar el
aula virtual durante la

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadaniay

RESULTADO
ESPERADO

Aula virtual

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

presenciales y X - Consumo/ L Informes 2 1 5
. implementacion de los s administrada
virtuales (Docentes de Especialista en
R L cursos .
colegios publicos y educacion en
privados, estudiantes consumo
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/
empleados publicos u
otros)
. Director(a) de
1.2.2.1.13 Coordinar la A ( ) .
L . Ciudadania y Evento realizado
celebracion del dia .
. . Consumo/ para promover Comunicado de
nacional y mundial de los ) 1
. Subdirector(a) de los derechos del prensa
derechos del consumidor ) : R
Ciudadaniay consumidor
Consumo
1.2.2.2 Promover la Direccién de Ciudadania y Consumo
incorporacion de
temas de consumo en
el curriculo de
educacion inicial, 1.2.2.2.1 Definir la Director(a) de
basica y media, asi metodologia para la Ciudadaniay
como la formacion de promocion de los Consumo/ Metodoloaia Documento de
los docentes en los derechos de las personas Coordinador(a) . g . 50% | 50% 100%
R . - definida metodologia
temas incorporados al consumidoras para educaciény
curriculo niveles de educacion divulgacion en
inicial, basica y media consumo
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DEFENSORIA

+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR.

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

1.2.3 Formacién de
los representantes de
prestadores de bienes
y servicios en el
ambito privado y
publico en el derecho
de consumo para la
calidad de los
servicios, elevar el
respetoy el
cumplimiento al
marco normativo de
proteccion del
consumidor.

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

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.3.1.1 Realizar talleres
de divulgacion de LPC,
reglamentos y normas
técnicas con
proveedores en sectores
priorizados (Unidad de
Inspeccioén oficina
central y Oficinas
regionales, Unidad de
Seguridad y Calidad y
Unidad de Auditoria de
Consumo)

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de
Seguridad y
Calidad/ Jefe(a) de
la Unidad de
Inspeccion/ Jefe(a)
de Auditoria de
Consumo/
Director(a) de
Descentralizacion/
Jefes Oficinas
regionales

RESULTADO
ESPERADO

42 talleres
realizados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE

PROGRAMACION

FORMULA DE MEDICION: Niimero de representantes de prestadores de bienes y servicios en el ambito privado y publico formados en el derecho de consumo
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Direccién de Ciudadania y Consumo
LIMITE DE CONTROL 2020: 300; META: 2020: 500

LIMITE DE CONTROL 2024: 600; META 2024: 800

Lista de asistencia 1 6 8 3

11

42
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DEFENSORIA

+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.4 Cantidad de

casos colectivos
promovidos con las
asociaciones de
consumidores

1241
Fortalecimiento de la
capacidad técnica de
las Asociaciones de
Consumidores
relacionadas al marco
legal, mecanismos/
procedimientos para
la atencién de casos
individuales y
colectivos, y fortalecer
la organizaciony
participacion
ciudadana

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de casos colectivos promovidos con las asociaciones de consumidores
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Direccién de Ciudadania y Consumo
LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META: 2020: 3

LIMITE DE CONTROL 2024: 12; META 2024: 15

Direccién de Ciudadania y Consumo

4 jornadas de Informes de

1.2.4.1.1 Acompaiiar a Director(a) de acompafiamiento | jornadas
las Asociaciones de Ciudadaniay realizadas
Consumidores para la Consumo/ 4 - 4
elaboracion de su Plan Subdirector(a) de
Estratégico Ciudadania y

Consumo

Plan de 1 documento de

1.2.4.1.2 Elaborar Plan Director(a) de fortalecimiento Plan
Anual para el Ciudadaniay elaborado
fortalecimiento de las Consumo/ i 1 1
capacidades de las Subdirector(a) de
Asociaciones y Ciudadaniay
Organizaciones de Consumo
personas consumidoras
1.2.4.1.3 Desarrollar Director(a) de 12 talleres Informes de talleres
talleres sobre el Ciudadaniay desarrollados
procedimiento de casos Consumo/
colectivos ? n‘flembros Coord.mar.(?) de 3 3 3 3 1 1 12
de las asociaciones de participacion y
consumidores, sociedad | organizacion en
civil e instituciones consumo
publicas, entre otras
1.2.4.1.4 Desarrollar Director(a) de 6 cursos Informes de cursos
cursos cortos para las Ciudadaniay desarrollados cortos
Asociaciones de Consumo/
Consumidores, Coordinar(a) de
empleados municipales e | participaciény 1 1 1 1 1 6
instituciones de gobierno | organizacién en
sobre casos colectivos de | consumo
inmobiliario y agua
potable
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DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

1241
Fortalecimiento de la
capacidad técnica de
las Asociaciones de
Consumidores
relacionadas al marco
legal, mecanismos/
procedimientos para
la atencion de casos
individuales y
colectivos, y fortalecer
la organizaciény
participacion
ciudadana

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
CARGO RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE FSPERADO VERIFICACIGN HEM“EH Tome
1.2.4.1.5 Desarrollar Director(a) de 20 talleres Informes
talleres sobre sectoresy | Ciudadaniay desarrollados
temas [')riorizados en‘ Consumo/ 2 ) 2 2 ) ) ) 20
comunidades y colonias Coordinar(a) de
en coordinacién con las participacion y
Asociaciones de organizacion en
Consumidores consumo
1.2.4.1.6 Desarrollar
conversatorios para la Director(a) de 15 Informes
promocion e Ciudadaniay conversatorios
identificacién de casos Consumo/ desarrollados
f:olectlygs Ade los sectores Coord‘marA(zla) de 1 2 3 3 2 2 2 15
inmobiliario, agua participacion y
potable y energia organizacion en
eléctrica, en consumo
coordinacién con las
Asociaciones de
consumidores
1.2.4.1.7 Realizar ) 6 casos Informes de casos
X Director(a) de . .
levantamiento y dar Ciudadania colectivos colectivos
seguimiento a los casos v presentados ala | presentados
. Consumo/ -
colectivos en X Unidad de Casos 3 6
L Subdirector(a) de X
coordinacion con las X ) Colectivos
o Ciudadaniay
Asociaciones de
. Consumo
Consumidores
1.2.4.1.8 Eval | PI 1pl | Inf
8 Evaluar el Plan Director(a) de plan evaluado nforme
Anual para el X h
o Ciudadaniay
fortalecimiento de las
. Consumo/
capacidades de las X 1
e Subdirector(a) de
Asociaciones y X P
R Ciudadaniay
Organizaciones de
K Consumo
personas consumidoras
Director(a) de 1 congreso Informe
1.2.4.1.9 Desarrollar el Cludadaniay desarrollado
Congreso Nacional de las Consumo/
g . Subdirector(a) de 1 1
Asociaciones de X ,
X Ciudadaniay
Consumidores
Consumo
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO /

AREA RESPONSABLE

KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.4.1 Direccién de Ciudadania y Consumo
Fortalecimiento de la
capacidad técnica de
las Asociaciones de
Consumidores
relacionadas al marco
legal, mecanismos/
procedimientos para
la atencién de casos
individuales y
colectivos, y fortalecer
la organizaciény
participacion
ciudadana

ACTIVIDAD(ES)

1.2.4.1.10 Desarrollar

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

conversatorios para Director(a) de 21 Informes
promover los Medios Ciudadaniay conversatorios
Alternos de Consumo/ desarrollados
Controversias de Coordinador(a) de
Consumo, Mecanismos participacion y
de atencion institucional | organizacion en 27
y requisitos para consumo
interponer denuncias, la
atencién de
controversias de
€onsumo en casos
individuales (colonias y
comunidades)
Director(a) de 14 Informes
1.2.4.1.11 Desarrollar los | Ciudadaniay conversatorios
Medios Alternos de Consumo/ desarrollados
Controversias de Coordinador(a) de
Consumo, Mecanismos participacién y
de atencion institucional | organizacién en
y requisitos para consumo
interponer denuncias la 14
atencién de
controversias de
€oNsumo en casos
individuales (mujeres,
jovenes, iglesias,
Asociaciones de
pacientes, etc.)
1.2.4.1.12 Desarrollar Director(a) de 12 Informes
conversatorios para la Ciudadaniay conversatorios
promocion de la Consumo/ desarrollados
organizacion de Coordinador(a) de
asociaciones de participacion y 12

consumidores y los pasos
para su formacion,
dirigido a diversos
sectores de la poblacién

organizacion en
consumo
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBIERNO DE

EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
oBlETIVO )
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO RESULTADO MEDIO DE
i e | 2 | B | 3 [T LT T T T
INICIATIVA(S)
1.2.4.1 Direccién de Ciudadania y Consumo | 1.2.4.1.13 Desarrollar Director(a) de 2 jornadas Informes
Fortalecimiento de la jornadas para promover | Ciudadaniay desarrolladas
capacidad técnica de el procedimiento de Consumo/
las Asociaciones de acreditacion de Coordinador(a) de
Consumidores Asociaciones de participacion y
relacionadas al marco personas consumidoras organizacién en
legal, mecanismos/ consumo 1 1 2

procedimientos para
la atencién de casos
individuales y
colectivos, y fortalecer
la organizacién y
participacion
ciudadana
1.2.5 Percepcion de FORMULA DE MEDICION: Nota promedio otorgada en talleres, cursos cortos (presenciales y virtuales) y diplomados a nivel nacional
las personas usuarias | UNIDAD DE MEDIDA: Calificacién; PERIODICIDAD: Bianual (dos veces al afio)
sobre la calidez en los | DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
servicios de educacién | AREA RESPONSABLE: Direccién de Ciudadania y Consumo
en consumo LIMITE DE CONTROL 2020: 7.5; META: 2020: 8.0

LIMITE DE CONTROL 2024: 8.5; META 2024: 9.0

1.2.5.1 Utilizacién de | Direccién de Ciudadania y Consumo
sistema de medicidn y 1.2.5.1.1 Actualizar la
mejora a partir de los documentacion relativa Director de Documentacion Documentacion
resultados de al proceso de Educacién Ciudadaniay relativa al aprobada por
encuestas de en Consumo, para Consumo/ proceso de presidencia/ Lista de 1 . 1
percepcion de los “talleres sobre consumo Subdirector(a) de educacion asistencia de
servicios brindados en en modalidad de Ciudadaniay actualizaday socializacion de la
educacién en consumo educacién no formal Consumo socializada documentacion
presencial”
1.2.5.1.2 Monitorear la
implementacion del Director de
g(l;zcc?ili?r:e::cl)aizficinas ngod:scijar:f/y Procedimiento Fichas de monitoreo
R . X de Educacién realizado a nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
de Ciudadaniay Subdirector(a) de K R
X . . monitoreado nacional
Consumo a nivel Ciudadaniay
nacional Consumo
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
MEDIO DE
VERIFICACION

INICIATIVA(S)
1.2.5.1 Utilizacién de
sistema de medicidn y
mejora a partir de los
resultados de
encuestas de
percepcion de los
servicios brindados en
educacién en consumo

Direccién de Ciudadania y Consumo

1.2.5.1.3 Implementar y
certificar un Sistema de

gestion de la calidad, Director de
bajo la norma I1SO Ciudadaniay
9001:2015 para el Consumo/ Proceso .
alcance "Educacion en Subdirector(a) de certificado Certificado ! g
consumo, para talleres Ciudadaniay
sobre consumo en Consumo
modalidad de educacion
no formal presencial"
2 mediciones
realizadas que
1.2.5.1.4 Implementar Jefe(a) de la identifiquen

encuestas para medir la
percepcion sobre la

Unidad de
Planificacion y

oportunidades
de mejora y/o

2 fichas técnicas y

calidez del servicio Calidad/ Técnico(a) fortalezas al remlélon alas partes 1 1 2
brindado en educacién de Gestion de la servicio de interesadas
en consumo Calidad atencion de
denuncias
ciudadanas
1.2.5.1.5 Realizar analisis
y socializacién de los
resultados de la Director(a) de 2 analisis
encuesta de percepcion Ciudadaniay realizados y Informe 1 - 1 2
e implementacion de Consumo socializados

acciones de mejora,
cuando aplique
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

- PERSPECTIVA 2: EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

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

AREA RESPONSABLE

2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

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

2.1.1 Cantidad de
iniciativas de
novacion y
ampliacion en la
prestacion de

nuestros servicios

2.1.11
Implementacién de
mecanismos
innovadores de
acercamiento de los
servicios

FORMULA DE MEDICION: Nimero de iniciativas de innovacién y ampliacién en la prestacién de nuestros servicios

UNIDAD DE MEDID.
DIRECCIONALIDAD:

AREA RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion
LIMITE DE CONTROL 2020: 1; META: 2020: 2

Direccion de
Descentralizacién

LIMITE DE CONTROL 2024: 3; META 2024: 4

antidad; PERIODICIDAD: Quinquenal
5 LINEA BASE: No Disponible

Dir r
2.1.1.1.1 Tramitar irecto (‘a) de
. Descentralizacién/
atenciones de . .
controversias de consumo Gerente de defensoria 11 informes de
) ’ regional de occidente- boletin Boletin institucional 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
whatsapp, teléfonos oriente/ Gerente de institucional
directos, APP, 910y L,
ventanillas atencion
descentralizada
2.1.1.1.2 Trasladar la . .
o . Director(a) de 1 teléfono directo
ubicacién de teléfono A . Informe 1 1
. Descentralizacion funcionando
directo
2.1.1.1.3 Realizar la
implementacién de .
. . 4 espacios
mecanismo de video s
. . habilitados para ’
conferencia/ Director(a) de . X Fotografias de
- ) T video conferencia/ A . 4 4
capacitaciones virtuales Descentralizacién o espacios habilitados
) . capacitaciones
para Gerencias Regionales virtuales
con las distintas Unidades
DC
Director(a) de
2.1.1.1. Di izacio
. .4 Imple'me.nta.r escentrahzacnon/' 100% de
lineamientos, indicaciones Gerente de defensoria . X .
- . . lineamientos y Correo y/o lista de
o criterios por parte de los regional de occidente- . . X 1 1 1 1 4
) . criterios asistencia
CSC’s para homologar oriente/ Gerente de .
L - implementados
actividades atencién
descentralizada
2.1.1.1.5 Realizar mediciéon Director(a) de
de llamada en espera y Descentralizacién/ 4 mediciones Informe/ lista de 1 1 1 1 4
monitoreo de llamadas Gerente de atencién realizadas asistencia/ correo
entrantes y su socializacion descentralizada
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBIERNO DE

EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO 5 PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ABR MAY UL o NOV ToTAL
 _mwgcatvas g | ! | 1 I | 1 | ! 1 I I 1 I |
2111 Direccion de
Implementacion de Descentralizaciéon
mecanismos 2.1.1.1.6 Realizar Director(a) de
innovadores de evaluacién de criterios de Descentralizacién/ 4 evaluaciones X
. R S L . Evaluaciones 1 1 1 1 4
acercamiento de los calidad, eficiencia, certeza Gerente de atencidn realizadas
servicios y oportunidad en llamadas descentralizada
atendidas en 910
211'1'1'7 Implej'mentar plan Director(a) de 1 plan piloto
piloto de conciliacién en R ) Informe 1 1
R Descentralizacion implementado
ventanillas con apoyos
tecnoldgicos
2 mediciones
2.1.1.1.8 Impl t. lizad
mplementar Jefe(a) de la Unidad de | "2 2adasque o
encuestas telefénicas para R R identifiquen 2 fichas técnicas y
R L Planificacién y Calidad/ R .
medir la percepcidn sobre - - oportunidades de remision a las 1 1 2
. . Técnico(a) de Gestion . .
la calidez, de los usuarios R mejora y/o partes interesadas
de la Calidad
del 910 fortalezas al
servicio de
atencion ciudadana
2.1.1.1.9 Implementar el
plan piloto de Director(a) del Centro 1 plan piloto
comunicacion tecnoldgica de Solucién de _-planp Informe 10% | 20% | 20% | 20% | 20% | 10% 100%
. implementado
en casos Controversias
colectivos/individuales
?.1.1.1.10 Socializar e Resultados de
implementar, cuando .
. Director(a) de encuesta
aplique, resultados de N .. .
R Descentralizaciéon/ socializados y Correo y/o lista de
encuestas para medir la L . ; . 1 1 2
- R Gerente de atencion planteamiento de asistencia
percepcion sobre la calidad . .
. . descentralizada acciones cuando
y calidez de los usuarios del i
910 aplique
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

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

INICIATIVA(S)
2.1.2 Cantidad de FORMULA DE MEDICION: Nimero de personas atendidas a través de medios electrénicos, ventanillas y telefénicos directos

personas que UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
acceden a DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 24,518

proteccion juridica AREA RESPONSABLE: Direccién de Descentralizacién
delaDCatravésde LIMITE DE CONTROL 2020: 25,254; META: 2020: 25,744
medios LIMITE DE CONTROL 2024: 30,353; META 2024: 31,292
descentralizados

2.1.2.1 Gestién con Direccién de
aliados estratégicos | Descentralizacion Director(a) de
para un mayor Descentralizacion/
acercamiento de los Gerente de defensoria
servicios de la DC 2.1.2.1.1 Implementar, regional de occidente- 12 programaciones Programaciones
con calidad, socializar y ejecutar oriente/ Gerente de P K 8 8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
s .. . ) ejecutadas mensuales
accesibilidad y atencion en ventanillas atencion
efectividad descentralizada/
Coordinador de
ventanillas
Director(a) de
Descentralizacion/
ren fensori
2.1.2.1.2 Dar seguimiento, Ge .e te de de 'e soria
realizar monitoreo e regional de occidente- 12 informes
. . . oriente/ Gerente de Informe 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
impartir capacitacion en ) mensuales
ventanillas atencion
descentralizada/
Coordinador de
ventanillas
2.1.2.1.3 Gestionar firma
R L Director(a) de 1 convenio Documento de
de convenio con Ministerio A . R 1 1
= Descentralizacion gestionado convenio
de Gobernacién
Director(a) de 12 informes de
2.1.2.1.4 Implementar ( ) - .
acciones desde Ciudadania Descentralizacion/ acciones desde
R Gerente de defensoria ciudadaniay Informe 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
y Consumo en Gerencias . X
R regional de occidente- consumo
Regionales . .
oriente implementadas
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
2.1.2.1 Gestién con
aliados estratégicos

para un mayor
acercamiento de los
servicios de la DC
con calidad,
accesibilidad y
efectividad

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Descentralizacién

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) ST FSPERADO VERIFICACION HEM“HHH o
2.1.2.1.5 Gestionar con
Universidades o con la
Corte Suprema de Justicia u Notas de solicitud/
otra entidad cooperante, el Director(a) de 6 gestiones de correo electrénico/ ) ) 2 6
apoyo externo para Descentralizaciéon solicitud realizadas constancia de
garantizar la atencion asignacion
permanente de las
ventanillas
descentralizadas
Director(a) de
2.1.2.1.6 Realizar Descentralizacién/
evaluacion de Gerente de defensoria . Documento de
. . . X 2 evaluaciones L
funcionamiento de las regional de occidente- realizadas evaluacion de 1 1 2
actividades de Gerencias oriente/ Gerente de eficacia
Descentralizadas (Oriente, atencion
Occidente y GAD) descentralizada
2.1.2.1.7 Ejecutar
actividades de verificacion
en el marco del -
observatorio de publicidad, D|rector(a) de 12 informes con
avisos de infraccién Descentralizacion/ actividades de
- Gerente de defensoria I informes 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
programa de cumplimiento . . verificacion
R - regional de occidente- .
y planes en ejecucion a . implementadas
oriente
proveedores para que
cumplan con disposiciones
LPCy otras normativas
aplicables
2.1.2.1.8 Informe mensual
consolidado remitido a Director(a) de
A . . D lizacis
presnc'ienua por gerencias escentra |zacnon/l Retroalimentar a
adscritas a la DDD con Gerente de defensoria Presidencia de la Informes
énfasis en las areas de CSC, regional de occidente- eiecucion de las presentados a 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
VMy CC oriente/ Gerente de ! . Presidencia
) gerencias
atencion
descentralizada
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
2.1.3 Porcentaje de

ejecucion del Plan
de accién anual del
SNPC

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

DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: (Nimero de acciones realizadas / Total de acciones programadas del Plan de accién anual) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Direccién de Descentralizacién

LIMITE DE CONTROL 2020: 75%; META: 2020: 80%

LIMITE DE CONTROL 2024: 80%; META 2024: 90%

Unidad de Cooperacién
¥ Relaciones 2.1.3.1.1 Atender
Interinstitucionales L L . Documentos
requerimientos de revision . e 3 solicitudes
Director(a) Juridico(a) . (memorando, 1 1 1 3
de propuestas de atendidas P
; correo electrdnico)
convenios
2.1.3.1.2 Identificar y
priorizar los convenios y Jefe(a) Unidad de .
o L. Convenios .
cartas de entendimiento Cooperacién y - Convenios y cartas
IR . priorizados para el oo 1 1
con instituciones del Relaciones afio de entendimiento
Sistema Nacional de Interinstitucionales
Proteccién al Consumidor
Jefe(a) Unidad de
Cooperaciény
Relaciones
Interinstitucionales/
Director(a) Juridico(a) /
Gerente de Procuracion
: ) de la Direccion Juridica
2.1.3.1.3 Realizar/actualizar A reccion Juridice /
X . Directo(a) de Vigilancia
firma de convenios con .
I - de Mercado/ Director(a)
instituciones priorizadas de Ciudadania Convenio firmado Documentos de
(MINED, SIGET, RNPN, k Y P . 1 2 3 1 1 8
L ., Consumo/ Director(a) con instituciones convenios
Ministerio de Gobernacién, del Centro de Solucién
CONAIPD, Correos de El de Controversias/
Salvador, BOLPROS, CIFCO) .
Director(a) de
Administracion /
Gerente de Sistemas
Informaticos/
Director(a) de
Descentralizacion
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DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

AREA RESPONSABLE
ACTIVIDAD(ES)

Unidad de

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

3 participaciones

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

de cooperacion de la | Comunicaciones 2.1.3.2.1 Participar en delaDCen
DC con otros actores redes e iniciativas . campafias Publicaciones en
o R . . Jefe(a) Unidad de . X
a nivel internacional, internacionales: FIAGC, S impulsadas por redes sociales y 1 1 3
. . . Comunicaciones . X
regional, nacional y Consumers International, organismos materiales
local COMPAL, RCSS internaciones en
redes
2.1.3.3 Actuacién Direccién de 2.1.3.3.1 Elaborar Plan de :
K R - X Director(a) de
coordinaday Descentralizacién Accién Anual del Sistema N
. . L Descentralizacion/ .
articulada del Nacional de Proteccion al K Un plan de accién | Documento de plan
. K . Coordinador del SNPC/ .. 1 1
Sistema Nacional de Consumidor (SNPC) . X aprobado de accién
I Jefaturas direcciones
Proteccidn al .
X misionales
Consumidor
Jef nid
2.1.3.3.2 Participacion en la ecz(:)eL:'alcig: de Convenios
conformacion del Plan de ReTaciones v requeridos por el Documento 1 1
Accion Anual del SNPC AR SNPC para el afio
Interinstitucionales
2.1.3.3.3 Elaborar Informes Director(a) de .
o L 2 informes de
de seguimiento de Plan de Descentralizaciéon/ seguimiento informe 1 1 2
Accion Anual del SNPC Coordinador del SNPC/ 8
. . elaborados
Jefaturas direcciones
misionales
24 cartas listas para
2.1.3.3.4 Elaborar las cartas Director(a) de 2 convocatorias aprobacion dpe
U T Descentralizacién/ para cartas de proba 10% | 20% | 20% 10% | 20% | 20% 100%
de derecho en instituciones R . entidad
- Coordinador del SNPC | derecho ejecutadas .
publicas correspondiente
2.1.3.3.5 Reali Il
3{ 3.5 Realizar taller de Director(a) de . Listas de asistencia/
monitoreo de cartas de N 1 taller realizado A 1
derecho Descentralizacién/ material de apoyo
Coordinador del SNPC
2.1.3.3.6 Desarrollar
talleres presenciales sobre Director(a) de
temas priorizados a Ciudadania y Consumo/
. . 4 talleres Informes de talleres
representantes de colegios Coordinador(a) 1 1 1 4

publicos y privados

educacion y divulgacion
en consumo

implementados

implementados
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBIERNO DE

EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO 5 PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / 2CIRADIES) CARGOIRESEONSABEE ESPERADO VERIFICACION ABR | MAY JUL o NOV TOTAL
 _migcamvaes g | ! | 1 I | 1 | ! 1 I I 1 I |
2.1.3.3 Actuacién Direccion de 2.1.3.3.7 Desarrollar Director(a) de
coordinaday Descentralizacién talleres a personas Ciudadania y Consumo/
articulada del asalariadas del sector Subdirector(a) de
. X - ] , 10 talleres
Sistema Nacional de publico, en temas Ciudadania y Consumo/
- ! . ; desarrollados con | Informes de talleres
Proteccion al financieros Director(a) del Centro 2 2 2 2 2 10
X L personas desarrollados
Consumidor de Solucién de .
R asalariadas
Controversias/ Gerente
del Centro de Solucién
de Controversias
2.1.3.3.8 Desarrollar Director(a) de
talleres en universidades Ciudadania y Consumo/
sobre servicios financieros Subdirector(a) de 12 talleres
Ciudadania y Consumo/ desarrollados en Informes de talleres
Director(a) del Centro universidades 3 3 3 3 12
L desarrollados
de Solucién de sobre temas
Controversias/ Gerente financieros

del Centro de Solucién
de Controversias

2.1.3.3.9 Realizar talleres Directo(a) de Vigilancia
sobre la aplicacidon de la Ley | de Mercado/ Jefe(a) de .
. 3 tall lizad Inf 3 3
contra la usura dirigido a Unidad de Auditoria de atleres realizados norme
proveedores financieros Consumo
2.1.3.3.10 Desarrollar curso Director(a) de
corto sobre servicios Ciudadania y Consumo/
financieros, dirigido a jefes Subdirector(a) de
de Recursos Humanos o Ciudadania y Consumo/
- A 2 cursos cortos Informe de curso
similares y/o docentes del Director(a) del Centro 1 1 2
L R L desarrollados corto
sector publico y privado. de Solucién de
Controversias/ Gerente
del Centro de Solucién
de Controversias
2.1.3.3.11 Elaborar una Jefe(a) de la Unidad de
uia metodolégica para Andlisis de Consumo y
& g P Mercados/ Director(a)
desarrollar el diplomado en - )
L R de Ciudadaniay
institucionalidad, Consumo/
regulacion y derechos en el Guia metodoldgica Documento 50% 50% 100%

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

sector de
telecomunicaciones y
energia eléctrica (DC-
SIGET- CNE)

43




DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR.

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE

KPI(S) /
INICIATIVA(S)
2.1.3.3 Actuacién

Direccion de
coordinaday Descentralizaciéon
articulada del
Sistema Nacional de
Proteccion al

Consumidor

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
RESULTADO MEDIO DE
2.1.3.3.12 Desarrollar el Jefe(a) de la Unidad de
Diplomado en Anélisis de Consumo y
institucionalidad, Mercados/ Director(a) . .
regulacion y derechos en el de Ciudadaniay 40 funcionarios y
sector de Consumoy/ reprgsent'antes de Informe del
. X universidades diplomado 30% | 40% 30% 100%
telecomunicaciones y Subdirector(a) de . R
e ] , capacitados en el realizado
energia eléctrica (DC- Ciudadania y Consumo/ Diplomado
SIGET-CNE) Director(a) del Centro
de Solucién de
Controversias
2.1.3.3.13 Elaborar una Director(a) de
guia metodoldgica para el Ciudadania y Consumo/
desarrollar diplomado de Especialista en
servicios financieros (DC- educacién en consumo/
BCR-SSF) Director(a) C@ Centro Guia metodoldgica Documento 50% 50% 100%
de Solucién de
Controversias/
Director(a) de Vigilancia
de Mercado/ Director(a)
Juridico(a)
Director(a) de
Ciudadania y Consumo/
Especialista en
2.1.3.3.14 Desarrollar educacién en consumo/ 1 diplomado
diplomado de Servicios Director(a) del Centro desarrollado Informe 30% | 40% 30% 100%
Financieros (DC-BCR-SSF) de Solucion de
Controversias/
Director(a) de Vigilancia
de Mercado/ Director(a)
Juridico(a)
Director(a) de
2.1.3.3.15 Elaborar una Ciudadania y Consumo/
guia metodoldgica para Especialista en
gziz:::zreecljifgjdo eg:i‘;iz?jz:rg::::g/ Guia metodoldgica Documento 60% 40% 100%
dirigido a representantes de Solucién de
de universidades Controversias/
Director(a) Juridico(a)
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
2.1.3.3 Actuacién
coordinaday
articulada del
Sistema Nacional de
Proteccion al
Consumidor

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Descentralizacién

ACTIVIDAD(ES)

2.1.3.3.16 Desarrollar
diplomado de Derecho de
Consumo dirigido a
universidades

CARGO RESPONSABLE

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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

RESULTADO MEDIO DE

1 diplomado

PROGRAMACION

Director(a) del Centro Informes de
(a) L realizado con ) 20% 40% 40% 100%
de Solucién de R R diplomado
R universidades
Controversias/ Gerente
del Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) Juridico(a)
2.1.3.3.17 Desarrollar Director(a) de
campafia en el marco del Ciudadania y Consumo/
Global Money Week, para Subdirector(a) de 1 campaiia
promover temas del sector | Ciudadaniay Consumo/ desarrollada para Informes de
financiero Director(a) del Centro promover temas o 1 1
L campafia
de Solucién de del sector
Controversias/ Gerente financiero
del Centro de Solucién
de Controversias
2.1.3.3.18 Desarrollar Director(a) de
campafa sobre ahorro Ciudadania y Consumo/
familiar, con la comunidad Subdirector(a) de o
. P - B 1 campafia
educativa de instituciones Ciudadania y Consumo/
L . A desarrollada para Informes de
publicas y privadas Director(a) del Centro N 1
-, promover el ahorro campafia
de Solucién de L
. familiar
Controversias/ Gerente
del Centro de Solucién
de Controversias
2.1.3.3/.19 IA’ar‘tluAp,ar enel Director(a) del Centro EJecuqun, del Plan
Comité de inclusion y - de accién de la
e . de Solucién de o .
educacién financiera R Politica Nacional de .
Controversias/ Gerente [ . Informe trimestral
» Inclusién Financiera - - 1 4
del Centro de Solucién de ejecucion
. y en el Programa
de Controversias/ )
Director(a) Juridico(a) de Educacion
Financiera (PEF)
Direct d
2.1.3.3.20 Ejecutar Des'cf:tgl(ij;cizn y
actividades en el marco del Director(a) Juridico(a)/ Actividades Comunicado de 1
15 aniversario de la LPCy ejecutadas prensa

creacion de la DC

Director(a) de
Ciudadania y Consumo
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
2.1.4 Procesos de la

Defensoria
certificados y/o
acreditados en
Sistemas de Gestion
de la Calidad (SGC)

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

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

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

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

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

AREA RESPONSABLE: Unidad de Planificacién y Calidad

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

Unidad de Planificacién
y Calidad

2.1.4.1.1 Atender la
evaluacién externa del
Organismo de Acreditacion,
relativo a mantener la
acreditacion, como

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

RESULTADO
ESPERADO

2 informes de
evaluacién externa
emitido por OSA
para el Organismo

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

orga}nlsmo de inspeccion la Unidad de Inspeccién/ de Inspeccién y Informeslde 2
segun la norma ISO/IEC X . evaluacién
Jefe(a) de la Unidad de | para el Laboratorio
17020:2012 y el ) ) :
. . Seguridad y Calidad de Cantidad de
Laboratorio de Cantidad de
Producto en pre
Producto en pre empacado empacado
segun la norma ISO/IEC P
17025:2017
2.1.4.1.2 Revisar Jefe(a) de la Unidad de >0 Fiocume.ntos
- . e . . relativos al Sistema Documentos
documentacion relativa a Planificacion y Calidad/ L.
o . L de gestion presentados a 50
los procedimientos de los Técnico(a) de Gestion . ) .
R R institucional Presidencia
servicios institucionales de la Calidad .
revisados
2.1.4.1.3 Organizary 4 revnsflone.s'por la
ejecutar reuniones para Direccion Ayuda memoria con
- R L, Jefe(a) de la Unidad de realizadas para .
revisiones por la Direccion e . R acuerdos de mejora
. L Planificacién y Calidad/ asegurar la X
del sistema de gestion para . - -, del Sistema de 4
Técnico(a) de Gestion adecuacion y P
la norma ISO 9001:2015, de la Calidad oficacia del Sisterma Gestion de la
ISO/IEC 17020:2012 e de Gestion de la Calidad
ISO/IEC 17025:2017 Calidad
2.1.4.1.4 Elaborary 4 programas de
ejecutar los programas de auditoria
aud.lt.ona alos pro;esos Jefe(a) de a Unidad de 'elaborados y4
definidos para el Sistema Planificacion y Calidad/ ejecutados para la Informes de
de Gestion de la Calidad v Norma ISO auditoria interna 8

bajo la Norma I1SO
9001:2015, ISO/IEC
17020:2012 e ISO/IEC

17025:2017

Técnico(a) de Gestion
de la Calidad

9001:2015, ISO/IEC
17020:2012 e
ISO/IEC
17025:2017

con hallazgos
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

- PERSPECTIVA 3: DESARROLLO INSTITUCIONALY HUMANO

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

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

AREA RESPONSABLE

3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

3.1 Brindar condiciones de trabajo y oportunidades de desarrollo al talento humano, contribuyendo a su formacion continua, para potenciar e innovar la excelencia en los servicios institucionales
FORMULA DE MEDICION: (Nimero de temas de formacién continua impartidos / Niimero de temas de formacién continua programados) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 84.88%

AREA RESPONSABLE: Direccién de Administracion

3.1.1 Porcentaje
de temas de
formacion
continua
impartidos

proceso de
formacién
continua
institucional

3.1.1.1 Gestidn del

LIMITE DE CONTROL 2020:
LIMITE DE CONTROL 2024:
Direccién de

Administracion

ACTIVIDAD(ES)

80%; META: 2020: 85%
86%; META 2024: 90%
3.1.1.1.1 Elaborar
diagnostico de

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Administraciéon/

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

Identificar temas de

ili 1 0, 0, 10/

habilidades gerenciales Jefe(a) Unidad de formacion Documento 50% 50% 100%
Talento Humano

3.1.1.1.2 Disefiar plan

de capacitacion Director(a) de Identificar temas de

institucional 2020 Administracién/ formacién para el Documento 50% 50% 100%
Jefe(a) Unidad de personal de la DC
Talento Humano

3.1.1.1.3 Gestionar la Director(a) de Listas de

ejecucion de los temas Administracién/ Personal formado asistencia, 8% | 8% | 9% | 8% | 8% | 9% | 8% | 8% | 9% | 8% | 8% | 9% | 100%

contenidos en el plan Jefe(a) Unidad de formularios de

de capacitacion Talento Humano inscripcion, etc.

institucional 2020

3.1.1.1.4 Evaluar D|re.ct‘or(a)‘(?e Valorar la eficacia de

: Y Administracion/ o
ejecucion del plan de . las capacitaciones Informe 1 1 1 3
o Jefe(a) Unidad de ; )
capacitacién Talento Humano impartidas
institucional 2020
. Fortalecimiento de
3.1.1.1.5 Gestionar la D|re.ct‘or(a)‘(?e habilidades
X L - Administracion/ R .
ejecucion de tematicas gerenciales a nivel Informe 30% 30% | 40% 100%

enfocadas a habilidades
gerenciales

Jefe(a) Unidad de
Talento Humano

jefaturas y mandos
medios
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
3.1.2 indice del
desempeifio del
talento humano

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: Promedio de calificacién obtenida en evaluacién de desempefio
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacién; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 8.85

AREA RESPONSABLE: Direccién de Administracién
LIMITE DE CONTROL 2020: 8.86; META: 2020: 8.90
LIMITE DE CONTROL 2024: 8.91; META 2024: 9.00

3.1.2.1 Impulsar el Direccion de 3.1.2.1.1 Realizar .
- - L ) Partes interesadas
acceso seguro a los | Administracion medicion de Jefe(a) de la Unidad de X
L. X . - . e . R retroalimentadas con
servicios al cliente satisfaccién de cliente Planificacién y Calidad/
: : P L resultados de Informe 1 1
interno en interno Técnico(a) de Gestién de . .. .
. ) satisfaccion de cliente
cualquier la Calidad N
interno
momento y lugar
3.1.2.1.2 Elaborar, Director(a) de
ejecutar y evaluar plan Administracion/ Jefe(a)
con acciones de mejora de Unidad de Talento .
Plan de mejoras
en base a los resultados Humano/ Jefe(a) de
L . = elaborado/
de encuesta de Logistica/ Gerente de Mejorar los servicios Informe de
satisfaccién de cliente Sistemas Informaticos/ que prestan las .
. . . mejoras 1 1 1 3
interno Jefe(a) de la Unidad de unidades de apoyo al realizadas/
Adquisiciones y cliente interno
. Informe de
Contrataciones evaluacion
Institucional/ Oficial de
Gestion Documental y
Archivos
3.1.2.2 Desarrolloy | Direccion de 3.1.2.2.1. Ejecutar
mantenimiento de | Administracién actividades enfocadas
una cultura al desarrollo de la
organizacional con cultura institucional
el fin de ejercer (celebracion dia de la
influencia en la madre, dia del padre,
conducta dia del empleado, .

Y - P . Director(a) de .
compromiso de actividad recreativa, Administracion/ Jefe(a) Mantener la cultura Correos, listas de
los(as) celebracion de hijos de Unidad de Talento institucional asistencia, fotos, 8% 8% 8% 8% 9% 9% 8% 9% 8% 8% 8% 9% 100%
empleados(as) los empleados, cena etc.

. S . Humano
para impactar navidefia, comunicados
positivamente en institucionales,
el desempefio cumpleafieros, valores
laboral institucionales,
divulgacion de
prestaciones
adicionales a ley)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

3.1.2.2 Desarrollo y

mantenimiento de
una cultura
organizacional con
el fin de ejercer
influencia en la
conductay
compromiso de
los(as)
empleados(as)
para impactar
positivamente en
el desempefio
laboral

Direccién de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

3.1.2.2.2. Actualizar y

realizar medicién de

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Administracidn/ Jefe(a)

ESPERADO

Mejorar el clima

VERIFICACION

. o ) . Informe 50% 50% 100%
clima organizacional Unidad de Talento organizacional
Humano
3.1.2.2.3 Identificar e Director(a) de
X . . ( ) 80% de las acciones
implementar acciones Administracion/ Jefe(a)
. . . propuestas son Informe 1 5
para mejorar el clima Unidad de Talento X
implementadas
laboral Humano
3.1.2.2.4 Coordinary Director(a) de Identificaciéon de
istematizar el pr Administracion/ Jef mpromiso en el Formularios d
sistema |za. le proceso d i istracion/ Jefe(a) comp o~ isoene ormula |oE e 339% 339% 34% 100%
de evaluacion de Unidad de Talento desempefio por parte desempefio
desempefio Humano del personal
3.1.|2.2.j">’RedaI|zar la Identificacion del Registro de
Zva ”ac'°[‘ s Tribunal Miembros Tribunal rendimiento del evaliacic’:n de 1 1 2
sesempego e Iribuna Sancionador personal en relacion a desempefio
ancionador sus metas p
3.1.2.2.6 Realizar la |dentificacion del
evaluacién de Jefe(a) Unidad de - Registro de
= i rendimiento del ..
desempefio de la Andlisis de Consumo y ersonal en relacion a evaluacion de 1 1 2
Unidad de Andlisis de Mercados P desempefio
sus metas
Consumo y Mercados
3.1.2.2.7 Realizar | .
evaluaciénedaelzar ’ Identificacién del Registro de
o Jefe(a) Unidad de rendimiento del € ..
desempefio de la o - evaluacion de 1 1 2
} Comunicaciones personal en relacién a «
Unidad de desempefio
- sus metas
Comunicaciones
3.1.2.2.8 Realizar la Identificacion del Registro de
evaluacion de Jefe(a) Unidad de rendimiento del 6 ..
~ e R - evaluacion de 1 1 2
desempefio de la Planificacion y Calidad personal en relacién a desempefio
Unidad de Planificacion sus metas P
y Calidad
3.1.2.2.9 Reali | . e s
. ealizaria Jefe(a) Unidad de Identificacion del .
evaluacion de ! o Registro de
o Cooperacion y rendimiento del -
desempefio de la . - evaluacién de 1 1 2
. L, Relaciones personal en relacion a "
Unidad de Cooperacién desempefio

y Relaciones
Interinstitucionales

Interinstitucionales

sus metas
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

mantenimiento de
una cultura
organizacional con
el fin de ejercer
influencia en la
conductay
compromiso de
los(as)
empleados(as)
para impactar
positivamente en
el desempefio
laboral

3.1.2.2 Desarrollo y

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

3.1.2.2.10 Realizar la e .
o Identificacién del .
evaluacion de . . Registro de
o Jefe(a) Unidad rendimiento del -
desempefio de la . . Lo ., evaluacién de 1
. X i Financiera Institucional | personal en relacién a o
Unidad Financiera desempefio
L sus metas
Institucional
3.1.2.2.11 Realizar la e .
evaluacién de Identificacién del Registro de
o Jefe(a) Unidad de rendimiento del B -
desempefio de la I . evaluacién de 1
. L Auditoria Interna personal en relacidn a ~
Unidad de Auditoria desempefio
sus metas
Interna
3.1.2.2.12 Realizar la
evaluacién de . Identificacién del .
" Jefe(a) Unidad de Acceso o Registro de
desempefio de la [N rendimiento del -
. a la Informacién Publica . evaluacién de 1
Unidad de Acceso a la X personal en relacién a o
o y Transparencia desempefio
Informacion Publica y sus metas
Transparencia
3.1.2.2.13 Realizar la e .
L Identificacién del .
evaluacion de . - . . Registro de
o Director(a) de Vigilancia rendimiento del -
desempefio de la . evaluacién de 1
K . - . de Mercado personal en relacién a "
Direccidn de Vigilancia desempefio
sus metas
de Mercado
3.1.2.2.14 Realizar la Identificacién del .
L, L Registro de
evaluacién de . -~ rendimiento del -
o Director(a) Juridico(a) - evaluacién de 1
desempefio de la personal en relacién a o
K S L desempefio
Direccién Juridica sus metas
3.1.2.2.15 Realizar la e o
” Identificacion del .
evaluacion de . - Registro de
o Director(a) de rendimiento del ..
desempefio de la . P - evaluacion de 1
X L, Ciudadania y Consumo personal en relacion a o
Direccién de desempefio
. . sus metas
Ciudadania y Consumo
3.1.2.2.16 Realizar la
evaluacion de . Identificacion del .
o Director(a) del Centro de - Registro de
desempefio de la L, rendimiento del L.
K - Solucién de - evaluacion de 1
Direccidn del Centro de R personal en relacién a o
L Controversias desempefio
Solucién de sus metas
Controversias
3.1.2.2.17 Realizar la e o
) Identificacion del .
evaluacién de . L Registro de
o Director(a) de rendimiento del ..
desempefio de la A . evaluacioén de 1
X - Descentralizacion personal en relacién a o
Direccién de desempefio
R sus metas
Descentralizacién
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

mantenimiento de
una cultura
organizacional con
el fin de ejercer
influencia en la
conductay
compromiso de
los(as)
empleados(as)
para impactar
positivamente en
el desempefio
laboral

3.1.2.2 Desarrollo y

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

3.1.2.2.18 Realizar la Identificacién del .
) . o Registro de
evaluacion de Director(a) de rendimiento del ..
. - . - evaluacion de 1 1 2
desempefio de la Administracion personal en relacién a o
X S desempefio
Direccién de sus metas
Administracion
Informe
3.1.2.2.19 Coordinar en : Impactar presentado a
. . Director(a) de - R
conjunto con jefaturas . ) positivamente en los Director(a) de
, X Administracidn/ Jefe(a) o -
acciones de mejora . resultados Administracion y 1 1 2
i Unidad de Talento T . .
relacionadas a la institucionales y clima evaluaciones de
V) Humano N
evaluacién del laboral desempefio
desempefio realizadas
3.1.2.2.20 Comunicar a Cumolir con la
la Seccién de Probidad . Pl
Director(a) de normativa legal L
de la Corte Suprema de . L . Nota de remisién a
Justicia los Administracion/ Jefe(a) establecida en la la Corte Suprema 1 1 2
. : la Unidad de Talento Seccién de Probidad P
funcionarios(as) de Justicia
Humano de la Corte Suprema
actuantes de la de Justicia
Defensoria del
Consumidor
Director(a) Cumplir con la
3.1.2.2.21 Dar Administracion/ Jefe(a) norm’;tiva o
seguimiento al plan de Unidad de Talento R & 2 informes y/o
. . . establecida en la Ley . K . 1 1 2
trabajo del Comité de Humano/ Director(a) de Etica listas de asistencia
Etica Gubernamental Juridico(a)/ Gerente(a) Gubernamental
de la DC del 2020 de Procuracion de la
Direccidn Juridica
3.1.2.2.22 Presentar Director(a)
Plan de trabajo del Administracion/ Jefe(a)
Comité de Etica de Talento Humano/ Obtener visto bueno
Gubernamental del Director(a) Juridico(a)/ del Tribunal de Etica Informe 1 1
2021 Gerente(a) de Gubernamental
Procuracién

51




*
* oy

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

mantenimiento de
una cultura
organizacional con
el fin de ejercer
influencia en la
conductay
compromiso de
los(as)
empleados(as)
para impactar
positivamente en
el desempefio
laboral

3.1.2.2 Desarrollo y

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

3.1.2.2.23 Realizar un
proceso de revision del

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

METAS OPERATIVAS

VERIFICACION

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

PROGRAMACION

marco regulatorio L ., Contar con
. Administracion/ 2 documentos
interno de la DC documentos .
. Responsable de la . armonizados
(politicas, manuales y X . armonizados con el 1 1 2
Unidad de Equidad de L presentados a
documentos . - principio de
o . Género e Inclusion/ o
institucionales) a fin de X e transversalizacion
. Director(a) Juridico(a)
incorporar la
perspectiva de equidad
de género e inclusion
Director(a) de Contar con un
3.1.2.2.24 Elaborar el Administraciéon/ R
o mecanismo
Protocolo institucional Responsable de la L
X . Institucional para presentado a 1
para abordar el acoso Unidad de Equidad de
. e abordar el acoso
sexual y laboral Género e Inclusion/ sexual v laboral
Director(a) Juridico(a) ¥
3.1.2.2.25 Divulgar e Director(a) de
X . » Empoderar al
implementar el Administracidon/ ersonal sobre temas
Protocolo institucional Responsable de la P , Lista de asistencia 20% 20% | 20% 20% 20% 100%
X . relacionados al acoso
para abordar el acoso Unidad de Equidad de
) - sexual y laboral
sexual y laboral Género e Inclusion/
Director(a) Juridico(a)
3.1.2.2.26 Elaborar el Director(a) de
Plan de Comunicacién Administraciéon/ Contar con un
Institucional para la Responsable de la mecanismo
lgualdad y no Unidad de Equidad de institucional para presentado a 1
discriminacion Género e Inclusion/ abordar la igualdad y
Jefe(a) Unidad de no discriminacion
Comunicaciones
3.1.2.2.27 Divulgar e Director(a) de
implementar el Plan de Administracion/
o Empoderar al
Comunicacién Responsable de la
Institucional para la Unidad de Equidad de personal sobre temas
P q relacionados a la presentado a 10% 15% 15% 15% 15% 15% 15% 100%

igualdad y no
discriminacion

Género e Inclusiéon/
Jefe(a) Unidad de
Comunicaciones

igualdad y no
discriminacion
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
3.1.2.2 Desarrolloy | Direccion de 3.1.2.2.28 Producir y
mantenimiento de | Administracién publicar un boletin
una cultura interno
organizacional con
el fin de ejercer
influencia en la

i PROGRAMACION
AREA RESPONSABLE RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

ACTIVIDAD(ES) VERIFICACION 2

CARGO RESPONSABLE

Jefe(a) Unidad de
Comunicaciones/
conductay Director(a) de
compromiso de Administracion/ Jefe(a)
los(as) Unidad de Talento
empleados(as) Humano

para impactar
positivamente en
el desempefio
laboral

3.1.3 Cooperacion
técnica orientada
al desarrollo de

12 boletines

R Correo electrénico 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
divulgados

FORMULA DE MEDICION: (Proyectos aprobados orientados a desarrollar capacidades / Proyectos de desarrollo de capacidades solicitados) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Unidad de Cooperacién y Relaciones Interinstitucionales

LIMITE DE CONTROL 2020: 20%; META: 2020: 40%

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

capacidades

3.1.31
Administracién de
portafolio de
proyectos de
cooperacion
técnica

Unidad de Cooperacion
y Relaciones
Interinstitucionales

3.1.3.1.1 Ejecutar el
proyecto de
cooperacidn técnica
con Pro-Consumidor

Jefe(a) de la Unidad de
Cooperaciény
Relaciones
Interinstitucionales/
Jefe(a) de la Unidad de
Analisis de Consumo y
Mercados/ Jefe(a) de la

Unidad de Fases de proyecto Informes de
Comunicaciones/ realizadas conforme a misiones de 1 1 1 5
Director(a) del Centro de cronograma proyecto

Solucién de
Controversias/
Director(a) de

Ciudadania y Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadania y Consumo
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)

3.1.3.1
Administracion de
portafolio de
proyectos de
cooperacion
técnica

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Interinstitucionales

ACTIVIDAD(ES)

3.1.3.1.2 Ejecutar el

proyecto de
cooperacion técnica

CARGO RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad de

Cooperacion y
Relaciones

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

con SERNAC Interinstitucionales/ Fases de proyecto _
. ; Informe de misién
Jefe(a) de la Unidad de | realizadas conforme a 1
g de proyecto
Andlisis de Consumo y cronograma
Mercados/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias
3.1.3.1.3 Dar Apoyar a la
Seguimiento a residencia pro-
g A ) P P Correos de
proyectos y acciones Jefe(a) de la Unidad de | tempore del FIAGC en solicitud de
internacionales con Cooperacion y el avance del trabajo,
. . . . Informes de 1 1 2
entidades homologas Relaciones estrechando al mismo avance de
de paises miembros de Interinstitucionales tiempo relaciones de rovectos FIAGC
FIAGC y CONCADECO cooperacion con las proy
entidades homologas
3.1.3.1.4 Elaborar el Jefe(a) de la Unidad de
diagnéstico de Cooperacién y Identificacion de
X . R Documentos de
necesidades de Relaciones proyectos potenciales e L
} I ) Identificacion de
proyecto en unidades Interinstitucionales/ que apoyen la gestion . 1 1 2
L X . necesidades por
misionales de la DC Directores(as) de las de las unidades - -
; . . direccién
unidades misionales de misionales
la DC
3.1.3.1.5 Realizar Jefe(a) de la Unidad de
depuracién de los Cooperacién y Documento de
proyectos de unidades Relaciones Portafolio de proyectos que
misionales por Interinstitucionales/ proyectos depuradoy | apoyan la gestidn 1 1
Presidencia Directores(as) de las alineado a Presidencia de las unidades
unidades misionales de misionales
laDC
3.1.3.1.6 Realizar
presentacion de Jefe(a) de la Unidad de ”
i L - Presentacion de
proyectos autorizados y Cooperacién y Directores conocen
R . : . proyectos
alineados a Presidencia, Relaciones los proyectos ;
- I alineados y 50% 50% 100%
y mecanica para la co- Interinstitucionales/ aprobados para sus .
- . . . autorizados por
construccién Directores(as) de las dreas o unidades A .
Presidencia

unidades misionales de
la DC
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
3.1.31
Administracion de
portafolio de
proyectos de
cooperacion
técnica

3.1.4 Cooperacion
financiera
orientada a la
modernizacion de
la institucion para
cubrir necesidades
de infraestructura
y/o mejora de los
servicios

3.1.4.1
Administracién de
portafolio de
proyectos de
cooperacion
financiera

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Interinstitucionales

ACTIVIDAD(ES)

3.1.3.1.7 Conformar
perfiles de proyecto
para someter a

CARGO RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad de
Cooperacion y
Relaciones

RESULTADO
ESPERADO

Perfiles de proyecto

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Perfiles de
proyectos

PROGRAMACION

JUL

DIC

autorizacion Interinstitucionales/ autorizados por 1 1 5
X levantados . .
Directores(as) de las presidencia para el
unidades misionales de 2020
laDC
3.1.3.1.8 Remitir, d .
S emitir a‘r Jefe(a) de la Unidad de Correos de
seguimiento y autorizar L Proyectos de e .
Cooperacién y R notificacién de

los proyectos por parte cooperacion técnica 2

de los cooperantes
técnicos

Relaciones
Interinstitucionales

recibidos y aprobados

autorizacion por
parte de MIREX

FORMULA DE MEDICION: (Proyectos aprobados orientados a cubrir necesidades de infraestructura y/o mejora de los servicios / Proyectos de cobertura de necesidades de infraestructura y/o mejora de los servicios solicitados) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Unidad de Cooperacién y Relaciones Interinstitucionales

LIMITE DE CONTROL 2020: 15%; META: 2020: 20%
LIMITE DE CONTROL 2024: 75%; META 2024: 80%

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Interinstitucionales

3.1.4.1.1 Remitir, dar
seguimiento y autorizar

Jefe(a) de la Unidad de
Cooperaciony

Proyectos de
cooperacion

Correos de
notificacion de

los proyectos por parte Relaciones financiera recibidos y autorizacion por
de los cooperantes Interinstitucionales aprobados parte de MIREX
financieros
3.1.4.1.2 Realizar . Descubrir otros
Jefe(a) de la Unidad de .
mapeo de otros Cooperacion actores diferentes al Mapa de
cooperantes de indole ReTaciones v MIREX en términos de cooperantes 50% 50% 100%
financiera AT cooperacion financieros
Interinstitucionales ) -
financiera

3.1.4.1.3 Establecer . Establecer un

: N Jefe(a) de la Unidad de L Y
relaciones bilaterales L conocimiento mutuo Agendas o

Cooperaciony N

con cooperantes . que lleve a fortalecer minutas de 1 5
' R Relaciones . .
financieros las relaciones de reuniones

Interinstitucionales

cooperacion
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR.

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
3.1.5 Cantidad de

iniciativas
desarrolladas para
mejorar los

espacios de
trabajo, mobiliario
y equipo en
nuestra
institucion?®

! De acuerdo a
disponibilidad
fina a.

3.1.5.1 Generacién
de espacios de
trabajo para
coadyuvar ala
prestacion de
nuestros servicios

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: Cantidad de iniciativas realizadas del Plan Anual

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 3

AREA RESPONSABLE: Direccién de Administracién

LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META: 2020: 3
LIMITE DE CONTROL 2024: 2; META 2024: 3

Direccién de
Administracion

3.1.5.1.1. Identificar y
ejecutar proyectos de
fortalecimiento
institucional

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

RESULTADO
ESPERADO

Mejorar los espacios
de trabajo del
personal

VERIFICACION

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE

2 proyectos
ejecutados

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

* oy

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

V- PERSPECTIVA 4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

ESPERADO

VERIFICACION

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

4.1.1 Cantidad de
iniciativas
priorizadas
automatizadas de

procesos
institucionales

41.11
Modernizacién y
renovacion
tecnoldgica
institucional para
impactar en la
innovacion de los
servicios que se
brindan

FORMULA DE MEDICION: Cantidad de

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
AREA RESPONSABLE: Direccién de Administracion
LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META: 2020: 3
LIMITE DE CONTROL 2024: 7; META 2024: 8

Direccion de
Administracion

ativas priorizadas automatizadas de procesos institucionales (nuevas o actualizadas)

4.1.1.1.1 Elaborar . Identificar
o Director(a) de proyectos de
diagnéstico institucional de - L .
Administracién/ Gerente(a) mejora que
proyectos de X - . Documento 1 1
L de Sistemas Informaticos/ impacten en el
modernizacién para .
X . X Todas las jefaturas quehacer
impactar al cliente interno T
institucional
4.1.1.1.2 Realizar
mantenimiento Preventivo . .
.I I. . v : Director(a) de Equipos de
de equipo informatico . ) .
R Administracién/ Gerente(a) computo Informe 1 1 2
(computadoras, equipo de R . .
L . de Sistemas Informéticos funcionando
comunicacion, servidores,
entre otros)
Director(a) de
Administracién/ Gerente(a)
de Sistemas Informaticos/
Di
4.1.1.1.3 Desarrollar el |re<?t'or(a) del Centro .de
Sistema SARA V2 para Solucién de Controversias/ Sistema funcional e Carta de
. p Director(a) Juridico(a)/ R aceptacion por 8% 8% 8% 8% 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 18% 100%
mddulos de la DDD, DCC, R implementado .
Director(a) de lider del proceso
DVMy DJUR N
Descentralizacion/
Director(a) de Vigilancia de
Mercado/ Director(a) de
Ciudadania y Consumo
Director(a) de
) - L . Cartad
4.1.1.1.4 Actualizar e Administracion/ Jefe(a) 3 médulos Ace t:\rciac')nile la
implementar médulos de Unidad de Talento funcionales e P 1 1 1 3

Talento Humano

Humano/ Gerente(a) de
Sistemas Informaticos

implementados

Jefatura de Talento
Humano
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DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR.

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4111
Modernizacién y
renovacion
tecnoldgica
institucional para
impactar en la
innovacion de los
servicios que se

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

Direccién de
Administracion

4.1.1.1.5 Desarrollar una

CARGO RESPONSABLE

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

RESULTADO
ESPERADO

Aplicaciéon

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Carta de
Aceptacion de

PROGRAM

CION

brindan

(papel, productos de
limpieza, plastico de un
solo uso)

Ambiental/ Jefe(a) de la
Unidad de Adquisiciones y
Contrataciones Institucional

las Instituciones en
lo relativo a

compras publicas
sostenibles

de asistencia,
fotografias

aplicacién movil para B - . funcionando e el(la) Director(a) de 20% 30% 30% 20% 100%
Director(a) de Vigilancia de X S
sondeo de mercados. implementada Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a) de la Mercado
Unidad de Analisis de
Consumo de Mercado
Director(a) de
4.1.1.1.6 Crear/Actualizar Addergli:lzt::slol:1{0?':::3;2(;) Aplicacion Carta de
App de Atencién R funcionando e - 20% 30% 30% | 20% 100%
) Director(a) del Centro de . Aceptacion
(Defensoria 2.0) - . implementada
Solucién de Controversias/
Director(a) de Vigilancia de
Mercado
4.1.1.1.7 Actualizar y Director(a) de
realizar migracion de la Administracion/ Gerente(a) Plataforma
. . . . Carta de
Plataforma que contiene el de Sistemas Informaticos/ funcionando e Aceptacién 1 1
Programa de Formacion en | Director(a) de Ciudadaniay implementada P
Consumo Consumo
4.1.1.1.8 Desarrollar
o 8 Desarrolla Director(a) de
mineria de datos para la L )
. Administracién/ Gerente(a)
generacién de de Sistemas Informaticos/ Plataforma Carta de
conocimiento de la . funcionando e .. 10% 15% | 15% | 15% | 15% | 15% | 15% 100%
-, . Jefe(a) de la Unidad de . Aceptacion
atencion a reclamaciones y e implementada
R Analisis y Consumo de
de los sondeos de precios Mercados
para la UACM
Cumplir con los
lineamientos
itid |
4.1.1.1.9 Elaborary Director(a) de em! \dos en fa
- ., L ) Politica Anual de Documento
socializar guia de compras Administracién/ L
verdes institucionales Responsable de la Unidad Adquisiciones y presentado a
P Contrataciones de Presidencia, listas 10% 10% 10% 5% 10% | 10% 5% 10% | 10% 10% 10% 100%
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
411.1
Modernizacién y
renovacion
tecnoldgica
institucional para
impactaren la
innovacion de los
servicios que se
brindan
4.1.2 Resultados de
auditorias externas
sin hallazgos en el
cumplimiento de las
normas de auditoria
interna del sector
gubernamental

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

4.1.2.1 Vigilancia del

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de hallazgos de incumplimiento de las normas de auditoria interna del sector gubernamental / Cantidad total de hallazgos reportados por auditorias externas) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

ACTIVIDAD(ES)

4.1.1.1.10 Actualizar el
procedimiento para el
manejo integral de
desechos solidos

DIRECCIONALIDAD: - ; LINEA BASE: 20%

AREA RESPONSABLE:

nidad de Auditoria Interna

LIMITE DE CONTROL 2020: 0%; META: 2020: 0%
LIMITE DE CONTROL 2024: 0%; META 2024: 0%

Unidad de Auditoria
Interna

4.1.2.1.1 Auditar los
registros y saldos de
almacén de proveeduria a
diciembre 2019 (toma
fisica) y a septiembre 2020

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Administracién/
Responsable de la Unidad
Ambiental

Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna

RESULTADO
ESPERADO

Brindar respuesta a
nuevas
necesidades
institucionales

2 informes de
auditoria
elaborados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento
presentado a
Presidencia

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

PROGRAMACION

mﬂ

DIC

4.1.2.1.2 Auditar los
procesos de adquisicion de
bienes y servicios a

Jefe(a) de la Unidad de

2 informes de

Medio de remision
a Presidencia DCy

diciembre 2019 Auditoria Interna auditoria Corte de Cuentas !
. : elaborados o
(fraccionamiento) y a de la Republica
noviembre 2020
Comprobante de
4.1.2.1.3 Evaluar el Control Jefe(a) de la Unidad de 1 mformelde r§m|5|c.>n 2
L - auditoria Presidencia DCy
Interno Institucional Auditoria Interna
elaborado Corte de Cuentas

de la Republica

4.1.2.1.4 Formular Plan de
Trabajo 2020 de Auditoria
Interna

Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna

Plan de trabajo
aprobado por
Presidente DC

Carta de remisién a
Corte de Cuentas
de la Republica

4.1.2.1.5 Formular Plan de
Trabajo 2021 de Auditoria
Interna

Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna

Plan de trabajo
presentado a Corte
de Cuentas de la
Republica

Carta de remision a
Corte de Cuentas
de la Republica
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

4.1.2.1 Vigilancia del

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

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Auditoria
Interna

ACTIVIDAD(ES)

4.1.2.1.6 Auditar la
administracion y custodia

CARGO RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad de

RESULTADO
ESPERADO

2 informes de

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Comprobante de
remision a

PROGRAM

de fondos y valores en Auditoria Interna auditoria Presidencia DCy 1 1
Oficina Central y elaborados Corte de Cuentas
Regionales de la Republica
4.1.2.1.7 Revisar matrices 1 matriz de riesgos Matriz de riesgos
X . de todas las por proceso 2020
de riesgo por proceso 2020 Jefe(a) de la Unidad de . K
R o unidades consolidada, 1
de todas las Unidades Auditoria Interna L
organizativas organizativas aprobada por
revisada Presidencia DC
2 reportes de
evaluacion de Evaluacion de
4.1.2.1.8 Revisar la eficacia eficacia de - L.
. . - acciones de gestion
de las acciones evaluadas Jefe(a) de Ia Unidad de acciones de gestion de riesgos por
en la matriz de riesgos de riesgos 2019y g0s p 1

2019 de todas las Unidades

Auditoria Interna

2020 de todas las

proceso 2019 y
2020 reportadas a

Organizativas Unidades : X
. Presidencia
organizativas
revisados
4.1.2.1.9 Auditar las Linforme de C°”::n:‘|’:2:t: de
medidas de ahorroy Jefe(a) de la Unidad de L - .
X [ - auditoria Presidencia DCy 1
austeridad institucional a Auditoria Interna
elaborado Corte de Cuentas
marzo 2020 -
de la Republica
4.1.2.1.10 Dar seguimiento Comprobante de
érecomgndaC|ones de Jefe(a) de la Unidad de 1 |nforme'de I'e.mISIC.)n a
firmas privadas de Auditoria Interna auditoria Presidencia DCy 1
auditoria externa (si las elaborado Corte de Cuentas
hay) de la Republica
4.1.2.1.11 Auditar los Linforme de CoT;’n:?zaé:t: de
registros, control y saldos Jefe(a) de la Unidad de L - .
. - - auditoria Presidencia DCy 1
de bienes del activo fijo a Auditoria Interna
mavo 2020 elaborado Corte de Cuentas
v de la Republica
Comprobante de
4:1.2.1'.'12 Auditar la . Jefe(a) de la Unidad de 1 informe'de relmisié.n a
ejecucion presupuestaria Auditoria Interna auditoria Presidencia DCy 1
institucional a junio 2020 elaborado Corte de Cuentas

de la Republica
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DEEENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
.y DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020
GOBIERNO DE
EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBIJETIVO PROGRAM
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / 2CIRADIES) CARGOIRESEONSABEE ESPERADO VERIFICACION ABR | MAY (o]
INICIATIVA(S)
4.1.2.1 Vigilancia del | Unidad de Auditoria
cumplimiento legal Interna Comprobante de
de las transacciones, 4.1.2.1.13 Auditar el uso de . linforme de remision a
R . . Jefe(a) de la Unidad de L - .
registros, informes vehiculos y consumo de Auditoria Interna auditoria Presidencia DCy 1 1
financieros y el combustible a junio 2020 elaborado Corte de Cuentas
control interno de la Republica
institucional
4.1.2.1.14 Dar seguimiento Comprobante de
a recomendaciones de . 1informe de remision a
auditoria de la Corte de Jefi(j(;i(tjsrliz :.::Iedric:\ de auditoria Presidencia DCy 1 1
Cuentas de la Republica (si elaborado Corte de Cuentas
las hay) de la Republica
4.1.2.2 Fomento de Direccién de 4.1.2.2.1. Elaborar e Talento humano
laigualdad y equidad | Administracion impulsar plan de formaciéon Director(a) de ejerce sus Plan de formacion
en el personal de la para los(as) empleados(as) Administracién/ derechos y conoce presentado a
institucion sobre normativas de Responsable de la Unidad | sus obligaciones en Director(a) de 1 1 1 1 4
igualdad y equidad de de Equidad de Género e temas de igualdad, Administracién/
género y no discriminacion Inclusion equidad y no Listas de asistencia
discriminacién
4.1.2.2.2 Realizar
actividades permanentes . Sensibilizar a
e Director(a) de
de difusion de la UEGI y L L los(as)
- T Administracién/ . . .
Politica Institucional de . empleados(as) en | Listas de asistencia,
Responsable de la Unidad - ) 1 1 1 1 4
Igualdad y no . ! temas de igualdad, fotografias
e s de Equidad de Género e .
discriminacién en P equidad y no
L L Inclusién R
coordinacién con el Comité discriminacion
Institucional de Género
4.1.2.2.3 Realizar . Sensibilizar a
o = Director(a) de
campanfas en las oficinas L - los(as)
de la institucion Administracién/ empleados(as) en Publicaciones o
R Responsable de la Unidad P . ., 10% 10% 10% 10% | 10% 10% 10% | 10% 10% 10% 100%
encaminadas a fomentar la i A temas de igualdad, fotografias
. . de Equidad de Género e X
igualdad, equidad y no P equidad y no
e Inclusién R
discriminacion discriminacion
4.1.2.2.4 Elaborar informes Director(a) de Cumplir con los
requeridos por ISDEMU Administracién/ lineamientos
Responsable de la Unidad establecidos por el Informes 1 1 2
de Equidad de Género e ISDEMU como ente
Inclusién rector
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DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE
KPI(S) / ACTIVIDAD(ES)

INICIATIVA(S)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAM

MEDIO DE
VERIFICACION ABR | MAY

de indicadores de
desechos sélidos
institucionales al MARN

Responsable de la Unidad
Ambiental

MARN como ente
rector

4.1.2.3 Mejoras de la | Direccién de 4.1.2.3.1 Promover el uso Director(a) de Generar una Correos
gestion ambiental Administracion eficiente y responsable de Administracién/ cultura de uso -
P B . - electrénicos y 1 1 1 3
institucional los recursos institucionales Responsable de la Unidad eficiente de los .
R fotografias
Ambiental recursos
Generar una
4.1.2.3.2 Realizar jornadas Director(a) de
. L . culturaen lo
de capacitacion en Administracién/ . . . .
K . relacionado al Lista de asistencia 1 1 1 1 1 5
consumo sostenible y Responsable de la Unidad
. . R consumo
medio ambiente a los(as) Ambiental sostenible
empleados(as) de la DC
4.1.2.3.3 Interactuar con
estudiantes a través de Director(a) de .
L . Incidir en los . . .
talleres que promuevan la Administracion/ L. Listas de asistencia
) joévenes sobre el , 1 1 1 1 1 1 6
cultura de 3R, con la Responsable de la Unidad o y fotografias
- R . tema del reciclaje
finalidad de implementar Ambiental
el programa de desechos
sélidos en el centro escolar
Reciclar la mayor
4.1.2.3.4 Coordinar la Director(a) de ecic aA a may
. L L L cantidad de .
implementacion del Administracion/ 3informes y
. . desechos que se Y 1 1 1 3
manejo de desechos Responsable de la Unidad X fotografias
" R generen a nivel
sélidos con todas las Ambiental L
- . institucional
oficinas de la Defensoria
4.1.2.3.5 Disefiar, ejecutar, .
. . Hacer uso racional
verificar y evaluar el Director(a) de
cumplimiento de las Administracién/ de agua y
. L . electricidad por Informes 5% | 10% 5% 10% 5% 10% | 5% 10% | 15% | 10% 5% 10% 100%
medidas de eficiencia Responsable de la Unidad
o . . parte del talento
energética, hidrica en la Ambiental
PR humano
institucion
4.1.2.3.6 Aplicar los Cumplir con los
lineamientos recibidos del Director(a) de . P .
. . L - lineamientos
SINAMA mediante el envio Administracién/ .
establecidos por el Documentos 1 1 2
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.4 Mecanismos y
procedimientos de
control interno de las

unidades de apoyo
que procuren la
eficiencia
institucional

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
RESULTADO MEDIO DE
4.1.2.4.1 Actualizar el Identificar
e . L Informe y/o actas
activo fijo institucional en Director(a) de prioridades de de asignacion
las distintas unidades Administracion/ Jefe(a) de inversiény ¥ 8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
o - . firmadas por el
organizativas de acuerdo a Logistica descarga de activo ersonal
programacion fijo P
4.1.2.4.2 Dar seguimiento a L.
K ! suimi . Asegurar el Actas de recepcion,
la ejecucion de los Director(a) de cumplimiento de lo facturas y/o
contratos de servicios en lo | Administracion/ Jefe(a) de P v 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
i L - contratado en reportes de
relativo al cumplimiento de Logistica . . L -
X bienes y servicios servicios recibidos
las cldusulas contractuales
establecidas
Monitorear e
4.1.2.4.3 Elaborary Director(a) de implementar
analizar mensualmente Administracion/ Jefe(a) de acciones Informe 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
informe de control de Logistica preventivas a nivel
gastos prioritarios administrativo
nerar impacto
Director(a) de Ge e'a' Impac
4.1.2.4.4 Implementar . - positivo en el
R . Administracién/ Jefe(a) de Informe 1 1 2
medidas de Ahorro a nivel . presupuesto
U Logistica TR
institucional institucional
Director(a) de Asegurar la
4.1.2.45F | . . Lo
. 5 Formulary Administracién/ Director(a) | continuidad de las
ejecutar el plan de . R .
R . de Vigilancia de Mercado/ operaciones ante
contingencia para el .
. Director(a) del Centro de eventos que
resguardo y proteccion de » . . Documento 1 1
K Solucién de Controversias/ podrian alterar el
las personas, bienes e X
. .. X Director(a) de normal
informacion a nivel L . X
PR Descentralizacion/ funcionamiento
institucional - . L
Director(a) Juridico(a) institucional
4.1.2.4.6 Elaborar informe
de las adquisiciones y Director de Administracién/ Cumplir con la
AconAtratAauones A Jefe(a) dg IAaAUmdad de normatlAva legal Documentos 1 1 1 1 4
institucional procesos libre Adquisiciones y establecida en la
gestion, contratacion Contrataciones Institucional LACAP
directa y licitacion publica
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

procedimientos de

4.1.2.4 Mecanismos y

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

4.1.2.4.7 Actualizar los

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Procedimiento

PROGRAM

control interno de las procedimientos de la Director de Administracién/ Brindar enviado a
unidades de apoyo Unidad de Talento Humano | Jefe(a) Unidad de Talento | lineamientos claros Presidencia para 1 1 1 1 4
que procuren la (servicio social, permiso de Humano al personal ”p
. . . aprobacion
eficiencia personal, incapacidades y
institucional evaluacion de desempefio)
Documentacion
4.1.2.4.8 Actualizar Director de Administracién/ actualizada para manual enviado a
manuales (de bienvenida y Jefe(a) Unidad de Talento | brindar respuesta a Presidencia para 1 1 1 3
MOF) Humano nuevas aprobacion
necesidades
institucionales
4.1.2.4.9 Elaborar y remitir Director de .
. . . L Cumplir con la
informacién para Administracién/Jefe(a) de normativa legal
publicacion oficiosa de las la Unidad de Adquisiciones . & Documentos 1 1 1 3
i . establecida en la
contrataciones y y Contrataciones LAIP
adquisiciones formalizadas Institucional
o adjudicadas
4.1.2.5 Gestionar la Direccién de
informacion y Administracion 4.1.2.5.1. Dar .
. L Director(a) de .
archivos cumplimiento a los L L - Cumplir con la Informes que
T ; . . Administracién/ Oficial de )
institucionales lineamientos del Instituto s normativa legal respalden el
L. Gestion Documental y . L 1 1 1 1 4
de Acceso a la Informacién . establecida en la cumplimiento de
. Archivos/ Todas las
Publica respecto a la X LAIP Ley
., jefaturas
gestion documental
4.1.2.5.2. Recibir y revisar .
Cumplir con la
los cuadros de control de . .
documentos v los cuadros Director(a) de normativa legal
de monitoreoya a Administracién/ Oficial de establecida en la
Gestion Documental y LAIP como parte Documentos 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 900

digitalizacion de las
diferentes Unidades,
Gerencias o Direcciones

Archivos/ Todas las
jefaturas

del proyecto de
digitalizacion de
documentos
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4.1.2.6
Fortalecimiento
institucional para la
transparencia, el
acceso de la
poblacién a la

datos personales

informacion publicay

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Informacién Publicay
Transparencia

Unidad de Acceso a la

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAM
MEDIO DE
VERIFICACION

Expediente que

4.1.2.6.1 Revisar y/o contenga el
actualizar procedimientos Jefe(a) de Acceso a la 2 procedimientos | proceso seguido en
para la gestion de Informacién Publicay revisados y/o la revisién y/o 1 1 2
solicitudes de informacién Transparencia actualizados actualizacion del o
publica o datos personales de los
procedimientos
4.1.2.6.2 Ejecutar el plan
de capacitaciones sobre
tematicas de Acceso a la Expediente que
Informacién Publica, Etica Jefe(a) de la Unidad de 1plande demuestre las
y Anticorrupcion dirigido al Acceso a la Informacion capacitacion acciones de 50% 50% 100%
personal de la DC, Publica y Transparencia ejecutado capacitacion
estudiantes del servicio realizadas
social y practicas
profesionales
4.1.2.6.3 Gestionar con las 100% de las Expedientes que
Unidades administrativas Jefe(a) de la Unidad de atenciones con muestren las
internas, las solicitudes de Acceso a la Informacién seguimientos de . 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
informacion y datos Publica y Transparencia atencion gestllones
personales implementado realizadas
Carpeta organizada
4.1.2.6.4 Realizar Jefe(a) de la Unidad de 100% de las que contiene las
atenciones de denuncias Acceso a la Informacion atenciones con gestiones ante las 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
de actos de corrupcion Publica y Transparencia seguimientos denuncias de actos
de corrupcion
:éfé%:eze:llzac:udadania Jefe(a) de la Unidad de 100% de las Expedientes de las
Pl Acceso a la Informacién atenciones atenciones y sus 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
de acuerdo con la Politica Publica y Transparencia realizadas seguimientos
de Transparencia de la DC
4.1.2.6.6 Realizar la . 100% de la Mecani%mo que
L ) L . informacion de contiene
recoleccion de informacion Jefe(a) de la Unidad de L . -
estadistica sobre las Acceso a la Informacién solicitudes de informacién anual 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%

solicitudes de informacion
y datos personales

Publica y Transparencia

informacién y
datos personales
recolectada

de las solicitudes
de informacién y
datos personales
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Acceso a la
Informacién Publicay
Transparencia

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) ST FSPERADO VERIFICACION HEMMEH
Mecanismo que
. o )
féi;)zléi;(?:zléz?r:f:rmacién Jefe(a) de la Unidad de inft(l)'(r)n/;cdin:ade infor:;):;lzgznual
anual sobre las atenciones Acceso a la Informacién atenciones de las atenciones 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
brindadas a la ciudadania Plblicay Transparencia recolectada brindadas a la
ciudadania
4.1.2.6.8 Coordinar y .
E t
gestionar con las unidades X:qeut:t':eeljsue
administrativas de la DC 100% de estiones
para la efectiva publicacién Jefe(a) de la Unidad de seguimiento para realigzadas con las
de la informacién Oficiosa Acceso a la Informacién la publicacién de diferentes 25% 25% 25% 25% 100%
segun la LAIP y Publica y Transparencia informacién unidades
lineamientos emitidos por oficiosa administrativas de
el Instituto de Acceso a la la DC
Informacion Publica
4.1.2.6.9 Elaborar material
divulgativo y publicacion
int t
" erpa en temas Jefe(a) de la Unidad de 4 materiales Materiales
relacionados al Acceso a la .
A Acceso a la Informacion elaborados y/o elaborados y/o 1 1 1 1 4
Informacién Publica, datos s : . ;
P Publica y Transparencia divulgados divulgados
personales, atencién
ciudadana, transparencia y
anticorrupcion
4.1.2.6.10 Prestar servicios
de atencidn a la ciudadania
en las Defensorias Moviles Jefe(a) de la Unidad de o DocAumento que
y otros eventos ., 3 participaciones contiene las actas
Acceso a la Informacion . e 1 2 8
gubernamentales, .. . realizadas de participacion en
. . Publica y Transparencia -
especialmente cuando esté las méviles
orientado a Acceso a la
Informacién, Transparencia
y Anticorrupcion
2 actualizaciones Documento que
4.1.2.6.11 Elaborar y/o Jefe(a) de la Unidad de del indice de contenga el I'nqdice
actualizar el indice de Acceso a la Informacion informacion de Infirmacién 1 1 2
informacién reservada Publica y Transparencia reservada Reservada
realizadas
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DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

AREA RESPONSABLE
ACTIVIDAD(ES)

Unidad de Acceso a la
Informacién Publica y
Transparencia

4.1.2.6.12 Elaborar informe
anual y perfil del oficial al

CARGO RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad de

RESULTADO
ESPERADO

Informe anual y

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento
elaboradoy
presentado al

PROGRAMACIO|

m

a la Informacién Publica,
Archivo, Transparencia,
Anticorrupcion y otros
temas que contribuyan al
fortalecimiento del Talento
Humano de la UAIP

Publica y Transparencia

charlas, talleres o
similares

realizadas y/o
participaciones

Acceso a la Informacién 2 2
Instituto de Acceso a la - . perfil elaborado Instituto de Acceso
PN, Publica y Transparencia -
Informacion Publica a la Informacién
Publica (IAIP)
i Expediente que
4.1.2.6.13 Elaborar Jefe(a) de la Unidad de L
o - 2 procedimientos contenga los
procedimientos para Acceso a la Informacién e 1 2
N - . elaborados procedimientos
atender denuncias, Publica y Transparencia
) . elaborados
orientaciones y consultas
4.1.2.6.14 Elaborar 4 informes Expediente que
informes estadisticos de la Jefe(a) de la Unidad de . P . N
K - remitidos a contiene los
Unidad de acceso a la Acceso a la Informacién ) ) . 1 1 1 4
. AR . . Presidencia de la informes
informacion Publicay Publica y Transparencia
. DC presentados
Transparencia a la
Presidencia de la DC
4.1.2.6.15 Desarrollar y/o
articipar en actividades Documento anual
pue fo':talecen los Jefe(a) de la Unidad de 100% que respalde las
q Acceso a la Informacién participaciones gestiones llevadas 50% 50% 100%
resultados de las - . !
. . Publica y Transparencia realizadas a cabo para el
evaluaciones realizadas por cumplimiento
las entidades responsables P
4.1.2.6.16 Realizar acciones
y/o participar en
capacitaciones para el
efectivo cumplimiento de
los esquemas de 100% de Expediente que
certificacién y/o Jefe(a) de la Unidad de participacion en muestre las
acreditacion, Ley de Acceso Acceso a la Informacién capacitaciones, capacitaciones 50% 50% 100%
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

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

INICIATIVA(S)
4.1.3 Cantidad de FORMULA DE MEDICION: Cantidad de informes del Sistema de Planificacién elaborados

Informes del Sistema | UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
de Planificacion DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 12

actualizado y AREA RESPONSABLE: Unidad de Planificacién y Calidad
analizado LIMITE DE CONTROL 2020: 12; META: 2020: 12
oportunamente LIMITE DE CONTROL 2024: 12; META 2024: 12

4.1.3.1 Gestion del Unidad de Planificacion
Sistema de y Calidad 4.1.3.1.1 Coordinar la Plan Operativo
Planificacién, elaboracidn del Plan Anual 2020
monitoreo y Operativo Anual 2020 de la Jefe(a) de la Unidad de elaboradoy Documento y
evaluacién Defensoria del Consumidor Planificacién y Calidad/ herramienta de R 2 2
o ) P L herramienta
y el redisefio de la Analista de Planificacion seguimiento y
herramienta de monitoreo
seguimiento y monitoreo disefiada e
implementada
12 informes de
seguimiento de
4.1.3.1.2 Dar seguimiento a Planes Anuales
la ejecucion de los Planes 2019y 2020, y de
Operativos Anuales 2019 y Jefe(a) de la Unidad de los Planes
2020, y de los Planes Planificacion y Calidad/ Estratégicos Informes 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Estratégicos Tacticos 2015- Analista de Planificacion Tacticos 2015-2019
2019y 2020-2024 de la y 2020-2024 de la
Defensoria del Consumidor Defensoria del
Consumidor, con
resultados
mensuales
1 verificaciény 1
. evaluacién
jelr.i?i.cla.:ig:?/hez\a/‘;luacién de Jefe(a) de la Unidad de bilaterales
D Planificacién y Calidad/ realizadas con Informes 1 1 2
la gestién institucional . P R
2020 Analista de Planificacion todas Ias. un!dades
organizativas
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
AREA RESPONSABLE

RESULTADO MEDIO DE

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.4 Ejecucion
eficiente del
presupuesto
institucional

4.1.4.1 Gestion del
proceso financiero
institucional

FORMULA DE MEDICION: (Monto devengado al mes de evaluacién seglin estado de ejecucién presupuestaria de egresos (-) monto devengado mes anterior / Monto programado segtin PEP inicial) * 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 95%

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

Unidad Financiera
Institucional

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

ESPERADO

Cumplir con las

VERIFICACION

4.1.4.1.1 Declarar v pagar Jefe(a) Unidad Financiera obligaciones Declaraciones
e "y pag Institucional/ Tesorero(a) fiscales dentro de presentadas y/o 3 3 3 3 3 3 36
impuestos retenidos -
Institucional las fechas pagadas
establecidas
Cierre contable Informes de cierres
4.1.4.1.2 Realizar cierres Jefe(a) Unidad Financiera efectuado en el mensuales v anual
mensuales y anual de la Institucional/ Tesorero(a) | tiempo establecido remitidyos 1 1 1 1 1 1 12
contabilidad institucional Institucional segln normativa
. oportunamente
vigente
4.1.4.1.3 Presentar . ) . 11 informes de
. X L Jefe(a) Unidad Financiera " .. s
informes de ejecucion L ejecucion Remisién de
. Institucional/ . .
presupuestaria para presupuestaria informe a 1 1 1 1 1 1 11
s Encargado(a) de ) X
analisis y toma de presentados a Presidencia.
L. Presupuesto . .
decisiones Presidencia
1 proyecto de
4.1.4.1.4 Elaborary . . . presupuesto 2021 Nota de remisién
Jefi Unidad F
presentar proyecto de € e(a)ln;;tjdorl]r:nuera elaboradoy de proyecto de 50% | 50% 100%
presupuesto 2021 remitido ala DGP | presupuesto a DGP
oportunamente
4.1.4.1.5 Impl tar | . . .
mplementar fas Jefe(a) Unidad Financiera L .
recomendaciones de L Seguimiento al Memorandum,
auditoria de las diferentes Institucional / Tesorero(a) 100% de las correos y otros
X . X Institucional/ Contador(a) o . y ! 25% 25% 25% 25% 100%
instancias auditoras o I observaciones de | medios verificables
R Institucional/ Encargado(a) S I
supervisoras auditoria de seguimiento
de Presupuesto
4.1.4.1.6 Actualizar | 100% d j
. ctualizarios Jefe(a) Unidad Financiera e .Ff‘ mejoras
instrumentos L identificadas y .
institucionales del proceso Institucional/ Tesorero(a) solicitudes del Envios de
. . P Institucional/ Contador(a) L documentos para 25% 25% 25% 25% 100%
financiero para su o Ministerio de -
. - . Institucional/ Encargado(a) N aprobacion
alineacion con la normativa Hacienda,
- . de Presupuesto R
técnica y legal vigente atendidas
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