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PLAN ESTRATÉGICO TÁCTICO 2020 - 2024

I. INTRODUCCION

La protección de derechos de las personas consumidoras en El Salvador tiene su base legal en la
máxima norma del ordenamiento jurídico: la Constitución de la República, la cual establece en el

Art. 101 que: "El orden económico debe responder esencialmente a principios de justicia social,
que tiendan a asegurar a todos los habitantes del país una existencia digna del ser humano (...)
Con igual finalidad, fomentará los diversos sectores de la producción y defenderá el interés de los

consumidores".

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

construir un "Gobierno más eficiente, más compacto, más efectivo, más ciudadano, menos político
y más técnico. Un aparato estatal que elimine los cacicazgos institucionales, que saque del mapa
las prioridades personales o de pequeños grupos, y que ponga más interés en las prioridades
ciudadanas" \ en este marco, las instituciones deben captar el sentir de la población, solventar sus
necesidades, proyectar su rumbo a futuro y responder en tiempo real.

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

realidades a favor de las personas consumidoras a nivel nacional, mediante la efectiva aplicación
del marco legal que nos asiste.

^ Plan Cuscatlán, Nueva Gobernanza, página 2.
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 - 2024

II. PENSAMIENTO FILOSOFICO

MISION

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

de ser de nuestra institución.

MISION

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

controversias de consumo, el fortalecimiento y aplicación del marco jurídico, la

vigilancia efectiva de los mercados, la generación de información para las

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

el ejercicio de sus derechos, el acercamiento e innovación de los servicios,

ejerciendo la potestad sancionadora y restitutiva de derechos, y la actuación

articulada del Sistema Nacional de Protección al Consumidor para disminuir las

asimetrías que afectan al consumidor en su relación con los proveedores.

VISION

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

los próximos años. Nos permite plantear un futuro deseable, que sea los suficientemente claro y

motivador para trabajar en su cumplimiento.

VISION

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

protección y promoción de los derechos de las personas consumidoras para

contribuir a su bienestar y dignificación en el mercado. Ip^ «fe
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 - 2024

VALORES

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

EXCELENCIA EN EL SERVICIO

COMPROMISO

II INSTITUCIONAL

NMPARaALIDAD

iNFIDENCIAUDAO

TRABAJO EN EQUIPO

PROACnVIDAO

EQUIDAD

SOLIDARIDAD

PROBIDAIK

y  TRANSPARENCIA

1

INCLUSIÓN

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

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

Procedemos con objetividad en el ejercicio de la función pública.

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

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

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

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

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

Actuamos con integridad, rectitud y honradez.

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

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

ií¡ -

•í'
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 - 2024

MAPA ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL 2020-2024

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

por medio de los cuales busca lograr el cumplimiento de su misión y en base a ellos se tomarán

las decisiones estratégicas para mejorar la situación actual y alcanzar la visión de la institución.
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1.1 Fortalecer la protección de los derechos de las

personas consumidoras y la prevención de abusos

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

de consumo en el mercado y en la prestación de

los bienes, servicios e información.

1.2 Promover una cultura de educación,

empoderamientoy participación activa de las

personas consumidoras en el ejercicio de sus

derechos, a través de la cercanía institucional,

estrategias de organización y comunicación

empática y efectiva.
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2.1 Innovar el proceso de la prestación de los

servicios que se brindan a las personas

consumidoras y el ejercicio de las competencias

legales, potenciando la calidad, accesibilidad,

cercanía y efectividad.
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3.1 Brindar condiciones de trabajo y

oportunidades de desarrollo al talento humano,

contribuyendo a su formación continua, para

potenciar e innovar la excelencia en los servicios

institucionales
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4.1 Modernizar la institución a través del

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

necesidades de la población y automatización de

procesos internos y externos.

El mapa estratégico organizacional 2020-2024 ha sido construido en base a las principales

líneas de acción identificadas por la institución, mismas que se derivan del pensamiento

filosófico organizacional. ,t.0EI.C0.V
"O
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PLAN ESTRATÉGICO TÁCTICO 2020 - 2024

IV. PLAN ESTRATÉGICO TÁCTICO / PERSPECTIVAS Y OBJETIVOS

Las líneas de acción están construidas partiendo de cuatro principales perspectivas desde las

cuales se aborda la totalidad de los objetivos estratégicos, indicadores e iniciativas que realiza la

DC, los cuales se definen a continuación:

1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS

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

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

estratégicos, contribuyendo a la
dignificación de los consumidores en las

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

información. I

1.2 Promover una cultura de educación,

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

institucional, estrategias de organización y
comunicación empática y efectiva.

VI
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 - 2024

2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN.

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

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

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

brindan a las personas consumidoras
y el ejercicio de las competencias
legales, potenciando la calidad,

accesibilidad, cercanía y efectividad.

2. EFECTIVIDAD EN

NUESTRA

ACTUACIÓN.
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PLAN ESTRATÉGICO TÁCTICO 2020 - 2024

3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

Esta perspectiva responde a la necesidad de focalizar los esfuerzos en los recursos que son básicos

para la institución, el personal. Contar con el personal altamente competente permitirá a la DO mejorar
los procesos organizacionales, garantizar la satisfacción de las partes interesadas y portante cumplir
con los objetivos.

3.1 Brindar condiciones de trabajo y
oportunidades de desarrollo al talento

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

institucionales

3. DESARROLLO

INSTITUCIONAL Y

HUMANO.

u. = S o
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PLAN ESTRATÉGICO TÁCTICO 2020 - 2024

4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

Esta perspectiva se enfoca en los recursos que utiliza la institución para alcanzar sus objetivos. A

través de esta perspectiva se busca especialmente contribuir a la sostenibilidad financiera de la

DC.

4.1 Modernizar la institución a través del

aprovechamiento tecnológico, gestión
eficiente de los recursos, presupuestos

orientados a las necesidades de la

población y automatización de procesos
internos y externos.

4. EFICIENCIA EN

LA GESTIÓN DE
LOS RECURSOS

. OEL COa,

^ ¡a c o

^ \
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