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GUIA DE DESCRIPCIÓN DE ARCHIVO
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
	1. 
	Área de identificación 

	1.1 Identificador 
	SV. DC
El Salvador- Defensoría del Consumidor

	1.2 Forma autorizada del nombre
	Archivo Defensoría del Consumidor 


	1.3 Forma paralela del nombre 
	ADC- Archivo Defensoría del Consumidor
Archivo Central  Defensoría del Consumidor

	1.4 Otras formas de nombre
	Archivo Central de la Defensoría del Consumidor 

	1.5 Tipo de Institución que conserva los fondos de archivo 
	Institución autónoma

	2
	Área de contacto 

	2.1 Localización y dirección 
	Defensoría del Consumidor, Calle Circunvalación # 20, Plan de La Laguna, Antiguo Cuscatlán, La Libertad. 
También se puede consultar la página web: http://www.defensoria.gob.sv/

	2.2 Teléfono
	Teléfono: 2526-9000, ext. 1036

	2.3 Persona de contacto 
	Rosa Vianney Juárez Cruz, Técnica de archivo.
Correo electrónico: rjuarez@defensoria.gob.sv

	3
	Área de descripción 

	3.1 Historia de la institución 
	DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

I. ANTECEDENTES  HISTÓRICOS

El Salvador, en el marco de los Acuerdos de Paz, se emitió la Primera Ley de Protección al Consumidor, en su considerando, se planteó: “Que de conformidad al Art. 101 inciso 2° de la constitución, es obligación del Estado la promoción del desarrollo económico y social, mediante la generación de condiciones óptimas para el incremento en la producción de bienes, propiciando a su vez  la defensa de los intereses de los consumidores”

La protección y defensa de la población consumidora son una pieza clave del estado social  y democrático de derecho que consagra nuestra Constitución; por ello, en el período 2004-2009, a cargo la Comisionada Presidencial para la Defensa del Consumidor, se inició el proceso y ajustes legales necesarios para la creación de la Defensoría del Consumidor.

Para la elaboración de la Ley de Protección, se realizaron múltiples consultas con sectores gubernamentales, empresariales y de la sociedad civil, Universidades, ONG´s. dicha Ley fue finalmente aprobada en agosto de 2005. 
Trece años después, a iniciativa del Presidente de la República, Mauricio Funes, la Ley fue sometida a reforma, para mejorar y fortalecer la promoción, defensa y protección de derechos de las personas consumidoras. Las reformas entraron en vigencia el 28 de febrero de 2013.  

II. LEY DE PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR

¿Cuál es el objetivo de esta Ley?

La nueva Ley busca proteger los derechos del consumidor, procurando una relación de equilibrio entre los derechos de proveedores y consumidores, y  proporcionar  certeza y  seguridad jurídica en sus relaciones.

También tiene como objetivo, crear a la Defensoría del Consumidor, una entidad descentralizada y autónoma, fortalecida para atender con más capacidad las necesidades de los consumidores. Será, así mismo, la coordinadora de todas las instituciones gubernamentales que también tienen responsabilidad de proteger los derechos de los consumidores en los distintos sectores. 

¿Qué persigue esta Ley?

La Ley persigue esencialmente proteger a los consumidores, ya que éstos, al adquirir bienes y servicios, pueden encontrarse en una posición desigual o asimétrica frente al proveedor. Por ejemplo: en ocasiones no pueden negociar las condiciones en que contratan; también pueden recibir productos o servicios sin la información necesaria, así como otros que pongan en peligro su vida o salud.

La Asamblea General de Naciones Unidas desde mil novecientos ochenta y cinco aprobó las “Directrices de la ONU para la Protección al Consumidor”, estableciendo que corresponde a los gobiernos formular o mantener una política enérgica de protección al consumidor. Estas directrices fueron la base para consolidar una política de respeto a los derechos del consumidor y para fomentar su protección en cada Estado.

En esta línea, la nueva Ley de Protección al Consumidor -guiada por tales directrices- surge con la finalidad de garantizar la efectiva protección de los derechos del consumidor (derechos que se encuentran sustentados en el artículo 4 de la misma), brindándole los medios para defenderlos y procurando que en las relaciones en el mercado exista un equilibrio entre los derechos de los consumidores y los proveedores, y que ambos tengan certeza y seguridad en cuanto a las condiciones en que se da la compra del bien o servicio. Asimismo, con la ley se busca que los proveedores sean respetuosos de los derechos del consumidor y actúen con base en reglas claras y definidas.

Para lograr dicho fin, la Ley crea una nueva institución de carácter autónomo, descentralizada del gobierno, denominada “Defensoría del Consumidor”, que es la encargada de hacer efectiva la protección de los derechos del consumidor. La nueva institución coordinará el “Sistema Nacional de Protección al Consumidor” (SNPC), integrado por todas aquellas instituciones públicas que tengan dentro de sus competencias la protección de los derechos de los consumidores en algunas áreas, por ejemplo, la Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET) en materia de electricidad y telecomunicaciones, el Ministerio de Salud Pública y Asistencia Social (MSPAS) en materia de alimentos y medicamentos, la Superintendencia del Sistema Financiero, entre otras.

Las funciones del SNPC y su desarrollo se encuentran reguladas en el TITULO V de esta Ley, en los artículos 151 al 160. Es importante conocer que la finalidad principal del SNPC es que todas las instituciones trabajen coordinadamente para lograr una mejor tutela y protección de los derechos del consumidor.

Lo novedoso de la Ley de Protección al Consumidor:

Con la Ley se crean nuevos mecanismos de protección a los derechos de los consumidores. Entre los principales están:

1. Se crea un Sistema Nacional de Protección al Consumidor. La nueva  institución tendrá la capacidad, no solo de atender denuncias específicas de los consumidores, sino de coordinar  instituciones que en sus leyes y a nivel sectorial, tienen competencias de protección a los derechos de los consumidores. La Defensoría del Consumidor, velará porque las instituciones del Ejecutivo, cumplan con las atribuciones que les confieren sus propias leyes a favor de los consumidores. 

2. Creación de una institución descentralizada, autónoma y moderna (Defensoría del Consumidor). Una institución con más capacidad y con instrumentos técnicos y legales para encontrar productos vencidos y poder decomisarlos, a fin de que no sean utilizados o comercializados y con ello afecte la salud de los consumidores. 

3. Se adicionan medios alternos de solución de controversias en materia de consumo y procedimientos gratuitos, más ágiles y efectivos. El consumidor estará más seguro de contar con una institución que tutela sus derechos con más herramientas y con una atención más profesionalizada. 

4. Se fortalece el carácter preventivo de la Ley a través de la educación, información y participación de los consumidores. Las personas tendrán mayor información y educación sobre el comportamiento del mercado, calidad de los productos y de las normas que estos deben cumplir para el consumo o su uso. 

5. El consumidor y proveedor serán capaces de defender y respetar más efectivamente sus derechos en el momento de hacer una transacción. 

Un mejor sistema de sanciones. Se tipifican las faltas y sanciones a partir de la gravedad de las mismas. Asimismo, se adicionan medidas cautelares como la suspensión temporal de la producción o distribución de un bien o servicio cuando se haya cometido una falta muy grave.

	3.2 Contexto cultural y geográfico.
 
	La Defensoría del Consumidor es una institución autónoma de gobierno, encargada de educar, promover y hacer valer los derechos y deberes de los consumidores en El Salvador.
Con el acercamiento de la Defensoría a la población por los diferentes medios de comunicación: radio, televisión, redes sociales, publicaciones, etc., se ha logrado que estos estén activamente exigiendo sus derechos, que se organicen en asociaciones de consumidores, que los proveedores estén interesados en conocer sus obligaciones; y que las personas interpongan denuncias ante la violación a sus derechos como consumidores. 
Sus Oficinas Centrales se encuentran ubicadas en el Plan de La Laguna, La Libertad; pero con el fin de acercar los servicios a la ciudadanía, se ha instalado la Dirección de Centro Solución de Controversias  en el Edificio Montecristo, locales 4 y 5, Paseo General Escalón (costado poniente del monumento El Salvador del Mundo), San Salvador.

La Defensoría del Consumidor tiene presencia a nivel nacional, con dos oficinas regionales y 10 ventanillas: 
· Defensoría Regional Occidente, ubicada en la 7 Calle Poniente entre la 2Av. Sur y Avenida Independencia #3, Santa Ana. 
· Defensoría Regional Oriente, ubicada en Centro Comercial “La Plaza”, local  No. 3, Alameda Roosevelt, Carretera Panamericana, kilómetro 140 San Miguel. 
· Ventanillas: Chalatenango, Usulután, Sonsonate, Ahuachapán, Cojutepeque, San Vicente, La Unión, Cabañas, Morazán, La Paz


	3.3 Fuentes legales y Atribuciones
	Las fuentes legales de la Defensoría del Consumidor son la Ley de Protección al Consumidor, como el Reglamento de la Ley de Protección al Consumidor.
Política Nacional de Protección al Consumidor. 
Las atribuciones (competencias art. 58 ley) de la Defensoría: 

-. Coordinar las acciones del Sistema Nacional de Protección al Consumidor, velando por el cumplimiento de los marcos normativos respectivos en esta material.

-. Velar por los derechos e intereses de los consumidores en las relaciones con los proveedores de bienes y prestadores de servicios.

-. Fijar y modificar los precios máximos de los bienes intermedios y finales de uso o de consumo y de los servicios en caso de emergencia nacional, siempre que se trate de productos y servicios esenciales.

-. Celebrar convenios con instituciones públicas o entidades privadas nacionales o extranjeras para facilitar el cumplimiento de los objetivos de esta ley.

-. Promover la educación y la formación permanente de los consumidores, realizando actividades de información, organización y orientación en materia de consumo, con el objeto de prevenir las violaciones a los derechos de los consumidores.

-. Realizar inspecciones, auditorias y requerir de los proveedores los informes necesarios para el cumplimiento de sus funciones.
-. Acreditar árbitros institucionales e independientes en materia de consumo e instruir los procedimientos administrativos para la solución de controversias entre proveedores y consumidores y ejercer la potestad sancionadora según los alcances que la Constitución y las leyes establecen.
-. Velar por que en los instrumentos utilizados en los contratos cumplan con las condiciones necesarias para no violentar los derechos de los consumidores; pudiendo ordenar, previo procedimiento en el que se oirá al proveedor el retiro inmediato de los formularios que no cumplan tales condiciones cuando se trate de contratos de adhesión.  
-. Representar directamente o por medio de apoderados a los consumidores, en el ejercicio de sus derechos y facultades ante las instancias administrativas y judiciales.

-. Velar por el cumplimiento de las normas obligatorias de seguridad, información, etiquetado, calidad, pesos y medidas de los bienes y servicios que se comercializan en el mercado.
-. Organizar, recopilar y divulgar información para facilitar al consumidor un mejor conocimiento de los precios, tasas o tarifas y características de los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado, y de las condiciones de contratación de los mismos, así como toda otra información de interés para los consumidores.

-. Administrar la base de datos relativos a denuncias y atención de consumidores de todos los organismos que forman parte del

Sistema Nacional de Protección al Consumidor.

-. Realizar y promover investigaciones en el área de consumo
-. Apoyar, fomentar y llevar un listado de las asociaciones de consumidores acreditadas dentro del Sistema Nacional de Protección del Consumidor.

-. Proponer a las instituciones competentes, la formulación de normas jurídicas o técnicas en materia de protección al consumidor.

-. Fomentar en los proveedores la adopción de normas y políticas orientadas a prevenir infracciones a esta ley, así como de una mejor atención al cliente y otorgar reconocimientos a las personas, empresarios o entidades que se distingan en el respeto, protección y ayuda al consumidor, de conformidad con los criterios que se establezcan reglamentariamente.

-. Promover que las entidades públicas y privadas que prestan servicios públicos elaboren Cartas de Derechos de los Usuarios y las den a conocer a éstos. Según Ley de Protección al Consumidor, Art. 58.


	3.4 Estructura administrativa de la Defensoría del Consumidor 
	[image: image1.jpg]Consejo
Consultivo

Presidencia de
LaDefensoria

-

U, Cooperacion
¥ Relaciones
instituclonale

r 1
. AREAS DE SERVICIO
AREAS PROGRAMATICAS AREAS DE APOYO ‘A LA CIUDADANIA

0. Vigilancia
e Mercado

0. Clutatania
 Cansumo

78





	3.5 Gestión de documentos y política de ingreso 
	Los documentos tanto producidos como recibidos en la Defensoría son resguardados en los archivos de gestión por un promedio de 3 y 5 años, posteriormente serán remitidos de forma controlada Archivo Central, según lo establece el “Instructivo para la Organización de los Archivos de Gestión de la Defensoría del Consumidor”.
Una vez en el Archivo Central, se colocan en su respectiva área de procedencia, se selecciona la documentación que ha terminado su ciclo vital, para su respectiva disposición final. 
Por el momento la Defensoría se encuentra trabajando con los Archivos de Gestión por lo tanto no se cuenta con  política de ingreso a los fondos documentales; sin embargo, brinda información a toda  la persona que interponga su solicitud de  información en la Unidad de Acceso a la Información Pública y Transparencia, dicha Unidad gestiona la información solicitada, siempre y cuando la información no se encuentre en carácter de reserva

	3.6 Edificio
	La Defensoría del Consumidor está ubicada en un edificio de seis niveles de alto, cada oficina tiene consigo sus archivos de gestión. El Archivo Central estará ubicado en la segunda planta del edificio anexo que se construyó específicamente para ello en el 2013

	3.7 Fondos y otras selecciones

custodiadas 
	Los fondos documentales que se encontrarán en el  Archivo de la Defensoría corresponden a los documentos de todas las Unidades Administrativas, desde el año de 2005, año en que se crea ésta institución


	3.8 Instrumentos de descripción, guías y publicaciones 
	Se cuenta con el Cuadro de Clasificación Documental, el cual puede ser consultado en la sección “Gobierno abierto” de la página web Defensoría del Consumidor

	4
	Área de acceso

	4.1 Horarios de apertura 
	Por el momento no hay servicio directo al público en Archivo Central, pero las solicitudes de información se realizan de forma personal escrito o correo electrónico (transparencia@defensoria.gob.sv), se reciben de 8:00 a. m a 4:00 p.m. de lunes a viernes 

	4.2 Condiciones y requisitos para el uso y acceso
	No aplica 

	4.3 Accesibilidad 
	Se puede llegar a la Defensoría del Consumidor tanto por transporte particular o público; las rutas de buses del transporte colectivo con bus: 42-A y 44 bus y microbús

	5
	Área de servicios 

	5.1

Servicio de ayuda a la investigación
	No aplica

	5.2

Servicio de producción
	No aplica

	5.3

Espacios públicos 
	No aplica

	6
	Área de control 

	6.1 
Reglas y/o convenciones 
	Normativas Archivística, Archivo General de la Nación, 2013.
Instructivo para la Organización de Archivos de Gestión en la Defensoría del Consumidor 
ISDIAH, Norma Internacional para describir instituciones que custodian fondos de archivo.  Reino Unido, 2008.

	6.2 

Fecha de creación
	Primera elaboración, año 2014


� Ministerio de Economía. Ley de Protección al Consumidor. S.a.





