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1 |Constitucién de la Republica de]15/12/1983. 16/12/1983. Art. 101. Dispone que el orden econémico Proteger los derechos de los Todas las series documentales de las| Todas las series Todas las unidades
El Salvador. debe responder esencialmente a principios de  |consumidores a fin de procurarel  |dif idades admini: d les de las administrativas de la
Justicia social, con el fin de asegurar a todos los  |equilibrio, certeza y seguridad del rubro "gobierno”. unidades administrativas. Defensoria del
habitantes del pais una existencia digna del ser |juridica entre sus relaciones con los Consumidor.
humano, correspondiéndole al Estado la proveedores.
promocién del desarrollo econémico y social
di el inc! de la produccién, la
productividad y la racional utilizacién de los
recursos; asi como el fomento de los diversos
de la produccién y defender el
interés de los consumidores.
2|Ley de Proteccién al 18/8/2005; reformada el 15/02/2013. Art. 1. El objeto de esta ley es proteger los Proteger los derechos de los Todas las series documentales de las|Todas las series Todas las unidades

Consumidor.

15/02/2013.

derechos de los consumidores a fin de procurar
el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus
relaciones con los proveedores. Asi mismo tiene
por objeto bl el Si Nacional de

P i6n al C dory la Defi fa del
Consumidor como institucién encargada de
promover y desarrollar la proteccién de los
consumidores, disponiendo su organizacién,
competencia y sus relaciones con los érganos e
instituciones del Estado y los particulares,
cuando requiera coordinar su actuacién.

consumidores a nivel nacional.

diferentes unidades administrativas

del rubro "gobierno™.

documentales de las
unidades administrativas.

administrativas de la
Defensoria del
Consumidor.

Art. 61. La Defensoria tendra los siguientes
oérganos de direccién: Presidente, Consejo
C Itivo, Tribunal Sancionador y las

Dir y Unidades Adi
establezca su reglamento interno, segun las
necesidades del servicio.

ativas que

Organos de direccién de la
institucion.

Documentos normativos.

Organigramas.
Manuales.
Reglamentos.

Todas las unidades
administrativas de la
Defensoria del
Consumidor, los

aprueban. Unidad
de Planificacién y Calidad
lo administra.

Art. 62. La Defensorfa desarrollard su actividad y
organizara sus dependencias administrativas de
que los cor ids puedan p
reclamos, haciendo uso de procedimientos

4giles, gratuitos y expeditos.

Atencién a los reclamos de
consumidores.

Atenciones ciudadanas.

Expedientes de casos.

Direccién Centro de
Solucién de
Controversias.
Tribunal Sancionador.

Atencion Telefénica.

Gerencia de Atencién
Telefénica.

Participacién Ciudadana.

Direccién de Ciudadania
y Consumo.

corresponde la maxima autoridad de la
Defensorfa y la titularidad de sus competencias.

Atencién Ciudadana. Unidad de Acceso a la
Informacién Publica y
Transparencia.
Art. 63. La Defensoria contara con los Administracién del personal. E de empleado; acuerdo, |Expedi de lead: Unidad de Talento
funci iosy leados que las idad resolucién. Acuerdos. Humano.
del servicio requieran. Al Presidente le Resoluciones. Presidencia.
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Art. 65. La Defensoria determinara su estructura | Estructura y funcionamiento. Reglamento interno; manual de Reglamentos. Los autoriza Presidencia,
administrativa y el funcionamiento de cada organizacién y funciones. Manuales. pero los administra la
dependencia en un reglamento interno; las Unidad de Planificacién y
relaciones con otros organismos, las normas Calidad.
internas de procedimiento, las atribuciones de
cada leado y demas di es
administrativas en los manuales
correspondientes.
Art. 66. El Presidente de la Defensoria serd Nombremiento de autoridad. Nombramiento. Nombramientos de Presidencia.
nombrado por el Presidente de la Republica, por autoridades.
un perfodo de cinco afios y podra ser reelecto
por una sola vez.
3 |Reglamento de Ley de 12/05/2006; reformdo el 10/06/2015. Art. 1. El presente Reglamento tiene por objeto |Ejecutary desarrollar las Todas las series documentales de las| Todas las series Todas las unidades
Proteccién al Consumidor. 05/06/2015. la ejecucién y desarrollo de las di es di \es contenidas en la Ley |diferentes unidades administrativas |documentales de las administrativas de la
contenidas en la Ley de Proteccién al de Proteccién al Consumidor. del rubro “"gobierno". unidades administrativas. Defensoria del
Consumidor. Consumidor.
4 |Reglamento interno de julio 2006. julio 2006. Establece deberes, obligaciones, marco Regula las relaciones laborales entre|Informe, evaluacién del desempefio, | Evaluaciones de Unidad de Talento
trabajo. regulatorio y relaciones laborales entre la la Defensoria del Consumidory su  |expediente personal, reclutamiento |desempefio. Humano.
Defensoria del Consumidor y su personal personal y seleccién de personal, Expedientes de personal. Presidencia.
1es, mar pagos, | Procesos de contratacion.
licencias, prestaciones (fallecimiento|Capacitaciones.
de hijos, lentes, seguro de vida, Marcaciones.
seguro de fidelidad, uniforme, Expedientes de permisos.
guarderia, almuerzo, canasta Prestaciones (fallecimiento
maternal, estudios, subsidio escolar, |de hijos, lentes, seguro de
fallecimiento de empleado), vida, seguro de fidelidad,
disposiciones disciplinarias, uniforme, guarderia,
almuerzo, canasta maternal,
estudios, subsidio escolar,
fallecimiento de empleado)
Planillas Unidad Financiera
Informes Todas las unidades
iministrativas de la
Defensoria del
Consumidor
5 |Reglamento Interno. 02/02/2012. 02/02/2012. Establece las funciones de cada unidad Regula la estructura organizativay |Organigrama, manual de Organigramas. Manuales |Unidad de Planificacién y
administrativa de la Defensoria del Consumidor. |funcionamiento de la Defensoria del|organizacién y funciones. Calidad.
Consumidor.
6 |Manual de organizaciény 26/11/2013. 26/11/2013. Instrumento de apoyo que define y establece la |Definir la estructura organica de la |Organigrama. Organigramas. Unidad de Planificacién y
funciones. estructura orgénica y funcional de la institucién. |Defensoria que establezca los Calidad.

niveles jerarquicos, lineas de

autoridad y responsabilidad.
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1 |Circular Administrativa No. 1. 31/03/2011. 31/03/2011. Informacién y orientaciones|Controlar I de compra y adquisi institucional i de compra o Unidad de A yC |
administrativas para agilizar y darfactividad Ci de I, orden de compra o contrato. contrato (requisicién, orden de
i al prog de | dmini: v |compra).
requisiciones de bienes y servicios, y dejoperativas, de caracter| Solicitudes de Accion de Unidad de Talento Humano.
las acciones del personal. obligatorio  para el Personal.
personal de lal
Defensoria del|
2 |Circular Administrativa No. 2-2011. 23/05/2011. 23/05/2011. Disposicién administrativa sobre bienes,|Normar el ingreso de|Permisos de portacién de equipo o aparatos personales. Solicitudes de portacién de Unidad de Logistica.
i P o  acc quil ios en y aparatos p |
|personales. |la Defensoria.
3 |Normas de Seguridad e Higiene 11/5/2012. 11/5/2012. Instrumento que provee a la Defi rmular y Ejecutar el b de , plan de trabajo, verificaci de riesgo, | Nombr Comité y Brigadas de Seguridad e Higiene Ocupacional.
Ocupacional de la Defensoria del del Consumidor de un marco regulatorio| Programa de Gestion de|programa de inspecciones, capacitaciones. Planes de Trabajo.
Consumidor. en asp de seguridad e higiene|Pi cién de Riesgos Informes de Inspecciones.
ocupacional. Ocupacionales. Programas de Inspecciones.
Capacitaciones.
Correspondencia.
4 |Instructivo de uso de prestaciones 5/03/2012. 5/03/2012. Su finalidad es establecer criterios que|Normar la aplicacién de|Solicitud de subsidio por fall i de p. cercano, subsidio de |Prestaci (fall i de |Unidad de Talento Humano.
adicionales a la Ley. debe seguir el personal para hacer uso de|las pre i a lasjl bsidio de uniforme, servicio de guarderia, canasta maternal, |pariente cercano, subsidio de
prestaciones que la Defensoria dellque tiene derech bsidio para dios formales, subsidio escolar por cada hijo(a) lentes, subsidio de uniforme,
Consumidor ofrece de manera adi | ajtodos los fu ios y doy subsidio de almuerzo. servicio de guarderia, canasta
las que estipula la ley. empleados de la maternal, subsidio de estudios,
Defensoria. subsidio escolar, subsidio de
almuerzo).
5 |Politica y Procedimiento de rotacién de 31/03/2011. 31/03/2011. Regula la rotacién del personal |Normar el|Propuesta de rotacién de personal, acuerdo de 6n de 1 Prop de 6n de Direccién de Administracién.
personal. atendiendo las necesidades|procedimiento  sobre, personal.
i les y las de sujrotacién de personal de|
personal, con el fin de mejorar lajlos funcionarios ]
eficiencia en el uso de los Y leados que reall
potenciar el desarrollo de habilidades en|tareas afines, cuando la
el personal de la Def ia dellinstitucién lo i
Consumidor. proced: y no afectar]
las actividades|Acuerdo de rotacion de personal. Expedientes de personal. Unidad de Talento Humano.
normales de 1al
institucion.
6 |Politica de Calidad. 10/10/2013; 10/10/2013; Es el compi con la faccion di I el Si i informes, quejas, resoluciones, manual de calidad, Gestién de Calidad: Informes. |Unidad de Planificacién y Calidad
modificado el modificado el los usuarios y usuarias mediante lajde Gestion de | litica, manual de i yfi norma general para Manuales.
15/01/2015. 15/01/2015. mejora continua de los servicios que|Calidad, basada en la|elaboracién de documentos, procedimientos para control de Normas.
brindamos, de forma oportuna, eficaz,|norma internacional 1SO|d: pr para control de registro, procedimit Procedi
con calidez y cercana a los consumidores. |9001: 2008. para control de d normatit p di revisién por la |Procesos
direccion, pi dimi de auditoria, p para acci
correctivas o preventivas, proceso de quejas, proceso sancionatorio.
7 |Formacion y evaluacién de los auditores de |08/04/2016. 08/04/2016. Objetivo. bl los criterios mini visar ellEvaluacion de auditor. | Evaluaciones a auditores. Unidad de Planificacién y Calidad.
sistemas de gestion. para formar un bro de la institucién|d pefio del talento
como auditor interno de sistemas defhumano de la unidad.
gestion y calificarlo con la intencién de|
garantizar que las auditorias sean
realizadas eficazmente.
8 |Elaboracién de d nor 18/05/2017. 18/05/2017. Objetivo. Establecer los criterios paralimplementar el Sistema|Formularios, instructivos, mapa de procesos, normaas generales, Documentos normativos. Unidad de Planificacién y Calidad (las diferentes unidades
0 Q elaborar los documentos normativos delde  Gestion de lalp di generales, pr di de insp procesos. administrativas los elaboran, pero todos estan a cargo de
la Defensoria del Consumidor (DC). Este|Calidad, basa en la dicha unidad).
ds los inter 1150
& q, relativos al contenido, redaccién,|9001: 2015.
presentacion y codificacion de los|
‘ di normativos conforme a las|
s liti p i que|
g desarrollan los requisitos de la Norma
S 1SO/IEC 7025.
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9 |Procedimiento para elaborar planes 09/10/2013. 09/10/2013. Objetivo. Simplificar la metodologia para|Coordinar el disefio del|Plan operativo anual, informes. Planes operativos. Unidad de Planificacién y Calidad.
P anuales y segui elaborar los planes operativos anuales y|Plan  Estratégico ]| Informes.
trimestral. el seguimiento trimestral. Operativo de la
institucion.
10 |Procedimiento para atender 06/03/2014. 06/03/2014. Objetivo. bl la dols par: ar, revisar y|Requerimientos (pueden ser solicitudes de informacién y elaboracién  |Requerimientos. Unidad de Planificacién y Calidad.
requerimientos de Unidad de Planificacién. atender requerimientos de forma eficaz y|codificar los|de memoria.
oportuna. documentos
normativos elaborados
11 |Proc Control de D 18/05/2017. 18/05/2017. Objetivo. Garantizar que los documentos|Prevenir el uso de|Formularios, instructivos, mapa de procesos, normas generales, Formularios. Unidad de Planificacién y Calidad.
Normativos. normativos elaborados por la Def d bsols dimi generales, p imi dei procesos. |Instructivos.
del Ci id se identificarlos| Mapas de procesos.
lizad y di ibl en las|ad d en Normas.
|unidades organizativas que requieran sulcaso que se requiera Procedimientos.
utilizacién. mantenerlos por] Inspecciones.
razones técnicas, Procesos.
estratégicas u
ivas
12 |Procedimiento para Control de 18/05/2017 18/05/2017 Objetivo: Incorporacién y control de los|incorporar y controlar|Lista maestra de documentos, listado de control de di Controles de Di Unidad de Planificacion y Calidad.
d i6n y normas nas. d imp! yllos documentos|
electrénicos, necesarios para el Sistemalexternos impresos ]|
de Gestibn de Calidad, asi como sulelectrénicos, necesarios|
distribucién a los responsables del uso y|para el sistema de
actualizacién de los mismos. gestion de la calidad.
13 |Procedimiento de Revisién por la direccién. |15/02/2013; 18/05/2017. Objetivo. Especificar la dologia al | el [ 6n, ayuda memoria. Ayudas memorias (aqui va Unidad de Planificacién y Calidad.
modificado el seguir para realizar la revision por lajde Gestion de laj incluido los resultados de la
18/05/2017. direccién con el fin de asegurar la|Calidad, basado en la evaluacion).
convivencia, adecuacién y eficacia dellnorma internacional ISO
|sistema de gestion de la calidad de laj9001: 2008.
Defensoria del Consumidor.
14 |Procedimiento de Acciones correctivas y 5/11/2012; 18/05/2017. Objetivo. Identificar y las | el y medicién de p quejas o sug auditorfas  |Reporte de Acciones Unidad de Planificacién y Calidad.
preventivas. modificado conformidades de mejora ylde Gestion de lafinterna, medicién de satisfaccién de cliente, regi del sistema de Correctivas y Preventivas.
€l18/05/2017. observaciones  detectadas con el|Calidad, basado en la]gestion, reporte de acciones correctivas y preventivas.
propésito de eliminar las causas reales y|norma internacional ISO|
potenciales que puedan afectar 1a]9001: 2008.
eficacia del Sistema de Gestion de la
Institucion.
15 |Procedimiento para Auditoria del Sistema |5/11/2012; 08/04/2016. Objetivo. Establecer los pasos a seguir] I el Si 8! de auditoria, Informes de auditoria de gestion. Programas de Auditoria de Unidad de Planificacién y Calidad.
de Gestion. modificado el para la planificacién y ejecucién de las|de Gestion de la Gestion.
08/04/2016 auditorias del sistema de gestion. Calidad, basa en la Informes de Auditoria de
norma internacional ISO Gestién.
9001: 2008.
16 |Procedimiento de Medicién de la 22/11/2014; 12/09/2016. Objetivo. Medir la satisfaccion de los|Planificar e|Encuesta de satisfaccién, informe y reportes de acciones Informe de Satisfaccién. Unidad de Planificacién y Calidad.
faccién de Usuarios. Modificado el usuarios. implementar los|correctivas/preventivas.
12/09/2016 procesos de|
seguimiento,
mediacién, analisis |
mejora necesarios en
los procesos de su
unidad  organizativas,|
para asegurar la
conformidad dell
sistema de gestién de la
calidad y  mejorar
continuamente la
eficacia del mismo.
17 |Proceso de Planificacion. 05/09/2013; 05/01/2015. Objetivo. Normar las actividades a|Coordinar el disefio del|Plan operativo anual, I, informe de itad Planes Op: Anuales. Unidad de Planificacién y Calidad.
modificado el realizar para la formulacién del Plan|Plan  Estratégico vy Informes (mensuales, de 2
05/01/2015. Operativo  Anual, estableciendo las|Operativo de la resultados).

responsabilidades de cada uno de los que|
intervienen en este proceso y a la vez|
facilitar el establecimiento de actividades
que tributen al cumplimiento de|
objetivos del plan estratégico

Jinstitucional.

institucién,
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18 |Proceso de revision por la direccion. 1/7/2013; 05/01/2015. Objetivo. ifi la i el Si ia de revision por la direccién. Ayuda memoria de Revisién Unidad de Planificacion y Calidad.
modificado el seguir para realizar la revisién por lajde Gestién de la por la Direccién.
05/01/2015. direccién con el fin de asegurar la|Calidad, basada en la
d cién y eficacia del|norma internacional 1O
Sistema de Gestion de la Defensoria del|9001: 2008.
Consumidor.
19 |Proceso de Auditoria del Sistema de 11/11/2013; 05/01/2015. Objetivo. Establecer los pasos a seguir|Definir los criterios de la|Planificacién de auditoria, informe de auditoria. Planificacion de Auditorias. Unidad de Planificacién y Calidad.
|Gestién. modificado el para la planificacién y ejecucién de lasjauditoria de calidad, el Informes de Auditorifas.
05/01/2015. autoridades del sistema de gestion. alcance de la misma, su
frecuencia y fal
20 |Norma para Elaboracion de Informes en 03/04/2013; 19/01/2015. Objetivo. Describir el contenido de los|Realizar inspecciones,|Plan de inspeccién, informe de i0 Planes de Inspeccién. Informes |Unidad de Inspeccion.
Inspeccién. modificado el inf it. de la i6 d y requerir de de Inspeccién .
19/01/2015. realizados por el personal acreditadollos proveedores los|
para desarrollar inspecciones a nivellinformes necesarios
nacional. para el cumplimiento de
sus funciones.
21 |Norma para Elaborar Planes de Inspeccién. |15/03/2013; 18/05/2017. Objetivo. Describir la forma de elaborar|Realizar i i Plan de inspecci6 Planes de Inspeccién. Unidad de i6n. Unidad de Seguridad y Calidad.
modificado el los planes de inspeccién para verificar las|auditorias y requerir de|
18/05/2017. disposiciones establecidas en la Ley de|los proveedores los|
P i regl: y inf necesarios
écni licables al sector de alij el p de
y bebidas. sus funciones.
22 |Procedimiento para la Formacién del 14/02/2013; 13/05/2016. Objetivo. Establecer los lineamientos y|Velar por i) | sobre inspecci | sobre ensayos de Evaluaciones a Inspectores. Unidad de Inspeccion.
personal que realiza actividades de modificado el pasos para la formacién, supervisién y de las|lab | a supervisores o coordinadores, informes de |Informes de Inspectores.
Inspeccién y de ensayo de laboratorio de  |13/05/2016. luacién del personal doal ias d I |Evaluaciones a laboratoristas. |Unidad de Seguridad y Calidad.
cantidad de producto en pre empacados. actividades de inspeccion y de ensayo en|seguridad, informacién, Informes de evaluaciones a
el laboratorio de cantidad de producto en|etiquetado, calidad, laboratoristas.
pre dos para el limi | y medidas de los
sus funciones. bienes y servicios que se|
comercializan en el
mercado.
23 |Procedimiento de Gestién de Riesgo. 20/03/2013; 1/9/2016. Objetivo. Identificar, minimizar y eliminar| Vigilar lajActa de inspeccién, informes de inspeccion, evaluaciones de |Formularios de Probabilidad e |Unidad de Inspeccion.
modificado el los posibles riesgos a la imparcialidad|impl i6n de los|d fio, quejas y recl ; todos los anteriores documentos son  |Impacto de Riesgos
01/09/2016. inculada a las actividades de insp planes de i ilizados para el analisis y de ser necesario completar el formulario de [rormularios de Probabilidad e |Unidad de Seguridad y Calidad.
y del Laboratorio de Calidad de Producto |probabilidad e impacto de riesgos. impacto de Riesgos.
en Pre empacado de la Direccién de|
Vigilancia de Mercado y de la Direccién|
de D lizacién de la Def ia del
Consumidor.
24 |instructivo de Seguridad en las 05/11/2013: 19/01/2015. Objetivo. Definir las instrucciones de|Vigilar la|No se generan documentos, porque son acciones que se deben cumplir | No aplica. Unidad de Unidad de Seguridad y Calidad.
Inspecciones. modificado el guridad para evitar p imple de los|por parte de las y los inspectores.
19/01/2015. afecten el desarrollo de las actividades de|pl de inspeccid
inspeccién, asi como también que|
minimicen el riesgo a la integridad del
equipo de inspeccion.
25| Proceso de Inspecciones. 10/10/2013; 21/03/2017. Objetivo. bl las d [ i Plan de inspeccién, informe de il i6n, acta de inspeccioi Planes de Inspecciones. Unidad de Inspeccién.
modificado el seguir para gestionar los procesos dejauditorias y requerir de|destruccién o restitucion de muestras. Actas de inspecciones.
21/03/2017. inspeccién y los de Seguridad y Calidad allos proveedores los| Informes de inspecciones.
fin de que el personal que participa en las|informes necesarios Expediente de destruccién y/o
ividad de insp a ivel|para el i de| restitucién de muestra.
nacional, pueda realizar las inspecciones|sus funciones.
en establecimientos que comercializan
alimentos y bebidas con relacién a: Planes de Inspecciones. Unidad de Seguridad y Calidad.
precios, fecha de vencimiento, idioma de| Actas de inspecciones.
la informacién e informacién de derechos informes de inspecciones.
del consumidor; y contenido neto en Expediente de destruccién y/o
productos pre empacados. restitucién de muestra.
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26 |Manual de Calidad. 10/10/2013; 19/01/2015. Alcance y campo de aplicacién. Describe| I el Si Instructivo de uso de centrifuga, instructivo para balanzas, instructivo |Gestién de Calidad: Informes. |Unidad de Planificacién y Calidad.
dificado el el Sistema de Gestion, bajo el modelo de|de Gestion de la|de densimetro, inspecciones, informes, quejas, manual di |
19/01/201S. acreditacién 1SO/IEC 17020, el personal{Calidad, basa en lafcalidad, politica, manual de organizacién y funciones, norma general Instructivos.
acreditado para desarrollar insp inter 1150 para elaboracién de documentos, procedimientos para control de Normas.
a nivel nacional. 9001: 2008. d pr i para control de registro, pr P di
para control de d normati procedi revision por la |Procesos.
direccion, pr de auditorfa, pr para acci
correctivas o preventivas, proceso de quejas, proceso sancionatorio.
27 |instructivo de uso y mantenimiento de 24/06/2013. 24/06/2013. Detalla el uso de la ma que pone en} D las|Bitacora de uso de equipo. Bitdcoras de uso de equipo. Unidad de Seguridad y Calidad.
centrifuga thermo cientific sorvall legend rotacién una muestra para acelerar por}instrucciones relativas a
X1, fuerza centrifuga la decantacién ofla planificacién de las
di de sus i i a las
fases en funcion de suftécnicas de muestreo e|
|densidad(generalmente una sélida y unalinspeccién.
liquida).
28 |Instructivo de uso, disposicion y 20/2/2013; 18/05/2017. Objetivo. Mantener un control de los|Documentar las| Verificacién de balanza, bitdcora de uso de equipo. Verificaciones de balanza. Unidad de Seguridad y Calidad.
mantenimiento de balanzas. modificado el equipos de pesado en el Lab io de]instrucci lativas a Bitacora de uso de equipo.
18/05/2017. Cantidad de Producto en preempacados|la planificacién de las|
de la Defensoria del C a las
técnicas de muestreo e
29 |Instructivo de uso del densimetro Mettler |20/2/2013; 13/7/2017. Objetivo: Establecer la manera correctal Documentar las|Bitdcora de uso de equipo. Bitacoras de uso de equipo. Unidad de Seguridad y Calidad.
Toledo DA-100M. modificado el de usar el densimetro y asi tener]instrucciones relativas a|
13/07/2017. mediciones correctas y fiables. la planificacién de las)
inspecciones, a las|
técnicas de muestreo e
inspeccion.
30 |instructivo de manejo de equipo 04/03/2013; 13/07/2016. Objetivo:  Identificar todo  equipo|Asegurar que se realice|Biticora de uso de equipo, Inventario de equipos de laboratorio. Bitacora de uso de equipo. Unidad de Seguridad y Calidad.
defectuoso. modificado el defectuoso para prevenir su uso cuando|periddicamente Ia Inventarios de equipo de
13/07/2016. sea en esta di h libracié de los| 5 laboratorio.
que sea reparado y calibrad
31 |Calculo de incertidumbre de medicién. 12/08/2016. 12/08/2016. Obj bl el proc Doc las|Formulario de datos crudos del calculo de incertidumbre, hojas de Formularios de calculo de Unidad de Seguridad y Calidad.
para calcular la incertidumbre en las|instri lati alculo de la incerti bre de medicid incertidumbres.
mediciones que realiza el laboratorio de}la planificacién de las Hojas de calculo de
cantidad de producto en preempacado. |inspecciones, a las incertidumbre.
técnicas de muestreo e
inspeccion .
32 |instructivo de validacién de Informe de la  |04/03/2013; 1/09/2016. Objetivo. Define los pasos para evitar|Participar en 1a|Formulario de criterios de calidad a evaluar en la validacién de informe |Formularios de validacién de  |Unidad de Seguridad y Calidad.
verificacién de imi e dificado el contratiempos y errores que afecten la)formulacién y|de verif 6 io de prueba de validacién de informe de informes.
incumplimiento de la muestra en volumen y|01/9/2016. validacién del informe de verificacién deactualizacion de]verificacién en muestra de volumen y en peso.
peso. i e i i de la } y
muestra en volumen y peso. Técnicas.
33 |Norma de Manejo Seguro, 07/03/2013. 21/07/2016. Objetivo: Describe la forma de proceder| Documentar las| Etiquetas de estados de los equipos, no es un documento propiamente |No aplica. Unidad de Seguridad y Calidad.
I i usoy para el manejo seguro, almacenamiento|instrucciones relativas afsino una sefializacién para identificar el estado del equipo: calibrado,
preventivo de equipo de medicién. y uso del equipo de medicié ili la planificacién de las|fuera de uso, retirado.
para la ificacion la dad d a las|
prod p pacado de la Def fa|técnicas de e
del Consumidor. inspeccion .
34 |Norma de Instalaciones y condiciones 24/06/2013; 26/07/2016. Objetivo: Describir en forma sucinta lo| Documentar las|No genera d idn porque son de seguridad que se No aplica. Unidad de Seguridad y Calidad.
ambientales del laboratorio. modificado el relacionado con las instalaciones dellinstrucciones relativas a|realizan.
13/07/2016. laboratorio de cantidad de producto en

ia delli

la planificacion de las|
i a las|

pre ado de la Def
Consumidor.

técnicas de muestreo e|

linspeccion.
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|Procedimiento de manejoy 030/4/2016; 26/07/2016. Objetivo. Describe los procesos para el| Documentar las|Es una actividad la que se realiza, segiin el instructivo, porque los No aplica. Unidad de Seguridad y Calidad.
|almacenamiento de muestras. modificado el manejo y almacenamiento de las|instrucciones rel prod: previ: son retirados de los establecimientos por
13/07/2016. muestras verificadas en el laboratorio della planificacién de | dio del acta de i ién, con el all va una copia de
dad de producto pr d p a las|dicha acta.
[técnicas de muestreo e
inspeccion .
36 |Procedimiento de Calibracién de Equipos. |07/03/2013, 13/07/2016. C Describir las pautas para la|Asegurar que se realice|Formulario de calibracién de equipos. Calibraciones de equipos. Unidad de Seguridad y Calidad.
modificado el realizacién de la libracion de | riddi la
13/07/2016. equipos para asegurar que estén en|calibracion de los
perfecto estado de uso, la utilizacién|equipos.
d da y prop: didas fiables
y asegurarse que las d di
en base estas lltimas son enteramente
satisfechas.
37 |Procedimiento de Validacién de Método.  |12/08/2016. 25/08/2016. Objetivo: Describir el i p las|P lo de validacién del método, informe de Itado de validacién | Pr los de validacién del Unidad de Seguridad y Calidad.
realizar la validacién de los métod 1 a|de método, formulario de datos crudos para el cilculo de método.
realiza el laboratorio. la planificacién de | petabilidad y precisié dia, formulario de cilculo de Iinforme de resultado de
p { G’ petabilidad y p 6n intermedia. lidacié
técnicas de muestreo e|
inspeccion.
38 |Procedimiento Control de Trabajo no 12/08/2016. 25/08/2016. Objetivo: bl el p di Verificar el proceso d gl de trabajo no conforme. Registros de trabajos no Unidad de Seguridad y Calidad.
Conforme. para identificar y controlar el trabajo nojvigilancia del| conformes.
f relacionado a las dad | de los
de ensayo y a las actividades de gestion. i y
técnicas.
39 |P de asegt dela 12/08/2016. 12/08/2016. Objetivo: bl los i Verificar el proceso de|Planificacién en la participacién de ensayo de aptitud, formulario de Planificaci Particij Unidad de Seguridad y Calidad.
calidad de los resultados. para el control de la calidad de los|vigilancia del|control de la calidad de los ensayos, prueba de aptitud para los de ensayo de aptitud.
resultados que permitan realizar el fimi de | i Controles de calidad de los
seguimiento de la validez de los ensayos|reglamentos y normas, ensayos.
| llevados a cabo. técnicas. Pruebas de aptitud de los
| analistas.
|
| 40 |Procedimi de Evaluacion y i6n de | 27/04/2015S. 27/04/2015. Objetivo: Garantizar que los proveedores|Cumplir las politicas,|Base de datos de pi dores, evaluacion de p d Bases de datos de proveedores.| Unidad de Adquisici y G i !
|Proveedores. cuenten con la capacidad para Evaluaciones de proveedores.

lineamientos v

suministrar  bienes y/o servicios
PR e Jecidos por]

la Defensoria del Consumidor.

que sean establecidas|

por la Unidad
| Normativa de|
Adquisiciones v

Contrataciones de la
Administracion Publica
(UNAC), vy ejecutar|
todos los procesos de|
adquisiciones v
contrataciones  objeto)

de ley.
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41 |Procedimiento de Adquisiciones y 01/04/2013; 19/08/2016. Objetivo: Establece los Ejecutar procesos di de libre gestién: requisicion de bienes y servicios,|Expedientes de libre gestion. |Unidad de Ad: y Contr I
contrataciones. Modificada el necesarios para adquirir bienes, obras y|adquisiciones y|especificaciones técnicas o términos de referencia, ofertas, cuadro|Expediente de licitacién
19/08/2016. servicios en la  Def fa del objeto P ivo de ofertas, orden de compra de bienes, servicios ofpablica.
Consumidor. de la ley; para lo cual originales, compromiso presupuestario, orden de inicio, copia| Expediente de contratacién
llevard un expediente|de garantia de cumplimiento, informes de seguimiento de contratos,|directa.
de todas [t pia de acta de r y factura de idor final o recibo, copia
actuaciones, dellde garantia de buena obra, copia de garantia de buen servicio,
proceso de}funcit o calidad de bienes; di de licitacién publica:
col , desde el i6n de bienes y servicios, bases de licitacién, copia de anuncio
requerimiento de la|de periédico, copia de acuerdo de nombramiento de CEO, cuadro|
unidad solicitante hasta|control de descarga o venta de bases de licitacién, cuadro de control de|
la liquidacion de la|recepcién de ofertas, actas de apertura de ofertas, informe de la CEO,)
obra, bien o servicio. solvencias, orden de compra de bienes y servicios o contrato original,
compromiso presupuestario, ordenes de inicio, copia de garantia de fiel
i inf de imi de copia de acta de|
recepcion y factura de consumidor final o recibo, copia de garantia de
buena obra, copia de garantia de buen servicio, funcionamiento o
calidad de bienes; di de directa: isicion de
bienes y servicio, términos de referencia, cuadro de control de|
recepcién de ofertas, cuadro comparativo de ofertas, solvencias, orden|
de compra de bienes y servicios o contratos originales, compromiso|
presupuestario, orden de inicio, copia de garantfa de fiel cumplimiento,|
informes de seguimiento de contratos, copia de acta de recepcién vy,
factura de consumidor final o recibo, copia de garantia de buena obra,
copia de garantia de buen servicio, funcionamiento o calidad de bienes.
42 |Proceso de Adquisiciones y contrataciones. |05/01/2015. 05/01/2015. Objetivo: bl los i Ejecutar procesos de|Establece el esquema o pasos que conlleva la adquisicién o No aplica. Unidad de Adg yC i I
necesarios para adquirir bienes, obras y|adquisiciones y]contratacién a nivel institucional, los documentos que se ven
servicios en la  Def ia  del i invol dos estdn ya dos en el "P i de
Consumidor. de la ley; para lo cualladquisicién o contratacion.
llevard un expediente
de todas las|
actuaciones, del
proceso de,
contratacion, desde el
requerimiento de la
unidad solicitante hasta
la liquidaciéon de la
obra, bien o servicio.
43 |Procedimiento Manejo de Control de 17/02/2014. 17/02/2014. Objetivo: lece los i para|Velar por el buen uso y|Copia de orden de compra, copia de contrato, copia de requisicion de | Expediente de ingreso de Unidad de Logistica.
Materiales y Suministros en Almacén. realizar el manejo y control de material i di pra de bienes y servicios, copia de compromiso presupuestario, material (Copia de orden de
y suministros en el almacén de lajequipos, i I y|acta de ién, r de materiales y suministros de oficina, compra, copia de contrato,
Defensorfa del Consumidor. demds infraestructuralhoja de trabajo de toma de inventario, acta de realizacién de i io |copia de isicion de compra
de la Defensoria. de existencias. de bienes y servicios, copia de
compromiso presupuestario,
acta de recepcion).
Requisiciones de materiales y
suministros de oficina.
Hojas de trabajo de toma de
inventario.
Actas de realizacién de
inventario de existencias.
44 |Procedimiento General de Solicitud de 01/04/2013; 23/03/2017. Objetivo: Definir la forma en que se debe|Planificar y coordinar el Solicitud de porte, reporte de transporte por direcciones. Solicitudes de transporte. Unidad de Logistica.
Transporte. modificado el realizar la solicitud de transporte en la|transporte para) Reportes de transportes.
23/03/2017. D ia del C id dili i isi

oficiales o visitas de
campo, nacionales |
fuera del territorio|
nacional.
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45 |Procedimiento general de mantenimiento  |19/08/2014; Objetiy bl la dologia para|Velar por el buen uso y|Hoja de rutina de limpieza, cuadro de control de solicitudes de Hojas de servicio.
de infraestructura. modificado el gestionar los servicios de i d programa de de bienes bles e Controles de limpieza.
05/01/2015. de Infraestructura en la Def fa dellequipos, i ; bles, reporte de servicio de imi progr devisita |P de i
Consumidor. demas infraestructuralde proveedores. de visita de proveedores.
de la Defensoria.
46 |Procedimiento general de solicitud de 21/07/201S. Objetivo: Definir la forma en que se debe|Coordi y supervisar y liquidacién de de bustible, biticora de Requisiciones y liquidacién de
combustible. realizar el requerimiento y distribucién defel uso de vales de|recorrido, libro control de caja fuerte de cup de bustibl de il
combustible en la D ria  dell i revisar | de distribucién de ible, informe de de itd de Recorrido. Libros
Consumidor. procedimi d d control de caja fuerte de
distribucion y| cupones de combustible.
documentacion y| Informe de consumo de
administrar el bustibl 1
respectivo sistema.
47 |Procedimiento Control de Activo Fijo. 07/12/2012; Obj 3 blece los li para|Coordi k ped! de ri i6n de bienes: copias de 6rdenes de compra o Actas de asignacién de activo
modificado el realizar el registro y control de los activos i6 del copia de 6n de compra de bienes y servicios, copia de [fijo.
14/03/2016. fijos de la Defensoria del Consumidor.  |activo fijo institucional. ion pr ia, copia de oferta de proveedor, copia de la Expedientes de recepcién de
factura, acta de recepcién; formulario de i de activo fijo; bienes.
formulario de reparacién de activo fijo; requisicion de bienes y Movimientos de activo fijo.
servicios; formulario permiso de portacién de mobiliario y equipo. Reparaciones de activo fijo.
Requisiciones de bienes y
servicios.
Permisos de portacion de
mobiliario y equipo.
48 |Proceso de Transporte. 12/11/2013; Objetivo: Definer la forma en que se|Planificar y di el dela if del porte, por lo que no se genera No aplica.
modificado el debe realizar la solicitud de transporte porte para|d:
23/03/2017. la Defensoria del Consumidor. diligencias, misiones|
oficiales o visitas de|
campo, nacionales ]
fuera del territoriof
nacional.
49 |Norma General para la Proteccién y 14/02/2014. Objetivo: ! un marco de accié el Contrato de seguro; acta de asignacion de equipo; informe de de contratos.
Seguridad de los Bienes. para la proteccion de los bienes|de bienes y servicios|d i6n de resp bilidades; plan de p Informes de deduccién de
itucionales, impl d did: a el i responsabilidades.
de control que garanticen la integridad|de las oficinas centrales|
de los mismos y definir las normas para laly oficinas regionales.
contratacién de seguros sobre los activos|
fijos, en concordancia con la Ley de
i y Contr de la
Administracién Publica.
50 |Procedimiento inspeccién en 08/02/2013; C Verifica el I de lajReali P Cred I de i ; acta de inspeccion; acta de destruccion; Credenciales de inspectores.  |Unidad de Inspeccion.
bl i que ial modificado Ley de Pr 6n al C idor por|audit y requerir di lario de i i6 Formularios de inspeccién.
alimentos y bebidas con relacién a precios, |18/05/2017. parte de  establecimientos  quellos proveedores los|
fecha de vencimiento, idioma de la comercializan alimentos y bebidas, a nivellinformes necesarios|
informacién e informacién de derechos del nacional. para el cumplimiento de
Consumiros. sus funciones.
51 |Procedimiento constatacién de hechos. 18/11/2015; Objs itucionaliza el protocolo de|Coordinar lajActa de inspeccién general, actas de inspeccion para suministros de Actas de inspeccion. Unidad de Inspeccion.
modificado el p dimi de i delelab i6 y|agua; formulario de casos colectivos sector de la construccion; Formulario de casos colectivos.
04/01/2016. hechos en la Defi ia, las I i de los|f io de caso colectivo de lotificaci ; formulario de casos
servirdn de i para la construccié para | ! de agua.
de un caso col imi 6n de hechos
conciliacién. y sondeos de precios.
52 |Procedimiento destruccién de producto 17/04/2013; Objetivo: Establece los pasos para | cializar los ltados|Acta de destruccién de producto vencido; Formulario de criterios Acta de destruccién de Unidad de Inspeccién.
modificado destrucciéon de productos ali icios|de la [ i6 fidad a evaluar en acta de destruccién; formulario para inspecciones |producto vencido (se les anexa
18/05/2017. idos enc dos en las i di los planes de}de fecha de vencimiento. los formularios).

realizadas por denuncia u oficio.

inspeccion realizados.
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53 |Procedimiento Asesoria Juridica. 16/12/2013, 16/12/2013. Objetivo. Simplificar el mecanismo para|Asesorar a las|Propuesta de respuesta; memorando de respuesta; carta de Direccién |Correspondencia. Direccién Juridica.
realizar opiniones juridicas . diferentes dreas de lajJuridicader carta de Pr ia de resp correo
Defensorfa sobre|electrénico de respuesta.
aspectos legales|
relacionados con el
quehacer institucional.
54 |Procedimiento Revision de Contratos. 05/06/2014. 05/06/2014. Objetivo.  Facilita y uniforma el|Elaborar y autorizar los|Control de ingreso de documento; control de revisién de contrato; Controles de ingresos de Direccién Juridica.
procedimiento interno de revisién definstrumentos publicos ofcarta de notificacion; acta de observacién u opinién; acta de reiteracién |documentos.
contratos, para que cumplan con las|auténticos de la|de observaci ; resolucién de inicio; resolucién de archivo; Controles de revision de
condiciones necesarias para no violentar| Defensoria del|resolucién de utilizacién de formularios o depésitos: acta de tramite contrato.
los derechos de los idores. C i concluido.
S5 |Procedimiento Representacién Judicial. 11/10/2013; 29/07/2015. Objetivo. Facilita el procedimiento de|Supervisar la i6 licitud de repr judicial; exp de repr i6 di de rep i6n | Direccion Juridica.
modificado el |representacién judicial que le compete a|de los casos en los queljudicial; acta de acuerdo prejudicial; acta de conformidad con las judicial.
29/07/2015. la Presidenta de la Defensoria. los(as) di dici de repi judicial; acta de no conformidad con las
solicitan rep dici de rep! i6n judicial; bitdcora de casos de
judicial. representacién judicial.
56 |Proceso Asesoria Juridica. 11/10/2013; 05/01/2015. Objetivo. i el i para|A al a I del pr de las asesorias, no refleja documentos. No aplica. Direccién Juridica.
modificado el realizar asesorifas juridicas. diferentes areas de la
05/01/2015. Defensoria sobre
aspectos legales!
relacionados con el que|
hacer institucional.
57 |Norma Conformacién y Foliacién de 13/03/2013; 05/01/2015. Objetivo. Conformar expedientes con su|Participar en 1a|Hoja de control; rectifi de de folio; devolucién de Foliacién de expedientes. Todas las unidades administrativas.
Expediente. modificado el debida foliacion, mediante ellelaboracién y/ ped sin foliar; ia de foliacién de d
05/01/2015. bl de los isitos y lizacio de | izacion de rectifi por dadura, modificacién y
a seguir en los Centros de Solucién de|documentos entrelineado; autorizacién de reposicién de expediente; acta firmada
Controversias, Direccién, Gerencias,|normativos. por quien cesa en sus funciones y firma del jefe inmediato.
Unidades y en el Tribunal Sancionador de|
la Defensoria del Consumidor.
58 |Procedimiento para Evaluar el Clima 30/01/2017. 30/01/2014. Objeti Define los |i para|Elaborar y/o gestionar|Reporte de acciones preventivas/correctivas; encuesta para evaluar el |Reportes de acciones Unidad de Talento Humano.
Organizacional. medir la satisfaccién del personal con|el proceso i i I; informe de Itad, preventivas/correctivas.
relacion con relacion  al  climajevaluacion de clima Encuestas del clima
organizacional 'y asi conocer lajorganizacional. organizacional.
percepcion de los empleados. Informes de resultados.
59 |Procedimiento de Tramite de solicitud de  |28/02/2014. 28/02/2014. Objetivo. bl los i Adi ar y io para el permiso del personal . Expedientes de permisos. Unidad de Talento Humano.
permisos personales. ios para tramitar las solicitudes]el sistema de|
de i I de | i i
empleados. prestaciones de la
organizacion.
60 |Procedimiento de Evaluacién del 08/05/2015. 08/05/2015. Objetivo. bl los | visar y evaluar el luacién del di il Expediente de persona.l Unidad de Talento Humano.
Desempefio. necesarios para medir el desempefio de|desempeiio del
los empleados y asi detectar necesidades|personal de la
de formacién. institucion.
61 |Procedimiento de Induccién. 06/05/2015. 06/05/2015. Objetivo. Proporciona al nuevo empleado|Coordinar proceso de|Constancia de induccién; formulario del sistema de informacién de Expediente de personal. Unidad de Talento Humano.
informacién general de la institucion, dellinduccion. recurso h licitud de empleo; decl. ion jurada; i6
Sistema de Gestion de la Calidad y del de la induccién.
puesto de trabajo para una mejor|
adaptacion.
62 |Procedimiento de Contratacion de Talento |09/08/2016. 09/08/2016. Objetivo. Establece los lineamientos para Solicitud de autorizacién para proceso de seleccién de personal; Proceso de seleccién de Unidad de Talento Humano.

Humano.

Ejecutar el proceso de

realizar el reclutamiento y la seleccién del
talento humano que cumpla con I

do de aprobacién de presidencia de la contratacion; cuadro
del comité evaluador; curriculo de persona seleccionada;

d |

P ia i en el perfil del
puesto establecido para las nuevas plazas
o vacantes.

y contr:
de personal.

prueba de conocimiento.

personal.
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63 |Procedimiento de Medicién de Eficiencia de | 20/09/2013; 20/09/2013. Objetivo. Establece los lineamientos|Evaluar la eficacia de las|Evaluacion de la eficacia de la formacién. Capacitaciones . Unidad de Talento Humano.
la Formacién . modificado el necesarios para realizar la mediacién dejacc d
13/07/2017. la eficiencia de la f i6n recibida por p a los procesos,
el personal, segin el plan de|de seleccion,
capacitaciones. itaci6 vl
evaluacién de
desempefio.
64 |Procedimiento del Plan de Capacitacién 10/10/2013; 17/11/2016. Objetivo. Establs los i i Admini el proceso|Cuadro de identificacién de idades de itacién; cronograma |Capacitaciones. Unidad de Talento Humano.
1} modificado el para la elaboracién, aprobacion y|de formacion y|del plan de capacitaciones.
i 17/11/2016. ejecucién del Plan de p 6 citacié del
| institucional, para  contribuir  al|personal.
fortaly de cias del
personal.
65 |Manual de Bienvenida de la Defensoria del |20/03/2014. 20/03/2014. Brinda informacién general sobre las|Coordinar proceso delinstrumento que describe las generalidades de la Defensoria. No aplica. Unidad de Talento Humano.
Consumidor. funci y éreas de la Defi ia. duccid
66 |Proceso de Talento Humano. 07/10/2014; 07/10/2017. Objetivo. Define los subproceso que se|Asegurar  que los|Describe los diversos proceso que competen a la unidad, pero no se No aplica. Unidad de Talento Humano.
modificado el i para el ! de: seleccion,|detallan los di
07/10/2017. |humano. capacitacion y|
evaluacién del personall
se  planifiquen en
funcién a las|
competencias
necesarias para;
| & contocinidad
de los objetivos|
|organizacionales.
67 |Procedimiento de Respaldo de base de 10/10/2013; 19/01/2015. Objetivo. los i visar el proceso|Formulario de respaldo de bases de datos en cinta magnética; Respaldo de bases de datos. Gerencia de Sistemas informaticos.
datos. modificado el necesarios para realizar el respaldo de las|de elaboraci6n, |formulario de registro de entrada de maleta de seguridad; entrega de
19/01/2015. bases de datos, para proteger los|actualizacién y|cintas.
recursos y asegurar la ion y el de|
establecimiento oportuno de los sistemas|aplicaciones
de informacién, en casos de desastres y|informaticas de soporte|
cualquier otro evento. de programas, bases de|
datos y sistemas de
informacién.
68 |P de i 10/10/2013; 24/11/2015. Objetivo. Establece los lineamientos para|Supervisar el proceso|Plan de mantenimiento preventivo de recurso informatico; f: lario p de |Gerencia de Sistemas informaticos.
Preventivo y Correctivo del Recurso modificado el realizar el mantenimiento preventivo y|de elaboracion, | para traslado de activo fijo por separacién; hoja de mantenimiento recursos informaticos.
Informatico. 24/11/2015. del recurso informatico, p. lizacié ylp lista de control de mantenimiento preventivo.
mantenerlo en 6ptimas condiciones de|mantenimiento de,
operacion y prolongar su vida Util. aplicaciones
informaticas de soporte
de programas, bases de
datos y sistemas de
informacién.
69 |Proceso de Sistemas Informaticos. 11/10/2013; 05/01/2015. Objetivo. Simplificar el mecanismo de[Supervisar el proceso|Describe los diversos proceso que competen a la unidad, pero no se No aplica. Gerencia de Sistemas informéticos.
modificado el soporte y respaldo. de lab i6n,|detallan los d
05/01/2015. actualizacién Y|
mantenimiento de|
aplicaciones

informdticas de soporte|
de programas, bases de|
datos y sistemas de|
informacién .
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Seccion: Administracion
No. : Normativa echa de aprobaciéjcha de publi Contenido Ambito funcional . Tipos documentales ~ Seriesdocumentales |  Unidad productora
70 |Norma General de Respaldo de 18/12/2013; 05/01/2015. Objetivo. Establece los visar el proc blece el pr di a seguir para ejecutar los respaldos de No aplica. Gerencia de Sistemas informaticos.
Documentos Escaneados y Archivados modificado el necesarios para realizar el respaldo de|de lab 6 en las di
ubicados en los equipos asignados a 05/01/2015. documentos escaneados y archivos que|actualizacion y|
empleados de la Institucién. se en las d imi de,
das a los leados, para efectos|apli
de proteger la informacién y asegurar lajinformaticas de soporte,
continuidad y el restablecimiento]de programas, bases de
oportuno de los Sistemas de Informacién,{datos y sistemas de
en caso de eventos que pudieranfinformacion.
interrumpir el logro de los objetivos|
institucionales.
71 |Procedimiento para la realizacién de 24/01/2014. 24/01/2014. Objetivo. Establece lineamientos para|Coordinar la|Solicitud de proyecto de apoyo externo voluntario; control de Servicio social. Unidad de Cooperacién y Relaciones Institucionales.
Servicio Social en la Defensoria del gestionar el apoyo de los d delidentificacié d informe sobre el desempefio del proyecto en servicio social.
Consumidor. servicio social en proyectos especificos|necesidades de|
institucionales. cooperacion para la
concrecién de|
proyectos, segun plan
estratégico y|
compromisos asumidos
por el Gobierno y la
Defensoria.
72 |Procedimiento General de la Unidad 17/07/2014; 31/03/2017. Objetivo. Promueve la cultura de la|Promover las politicas,|Describe las acciones de las y los empleados deben realizar para la No aplica. Unidad Ambiental.
Ambiental. modificado el separacion y recuperacién de desechos|planes, proyectos y|separacion de desechos.
21/3/2017. que posean valor de ap hami i b
generados en la Defensoria. en la institucién.
73 |Instructivo Organizacién de los Archivos de |16/1/2013; 16/08/2016. Objetivo. Organizar los documentos|Disefiar y elaborar la|Cuadro de control de documentos; creacién, modificacién o eliminacién | Archivo de Gestién. Todas las unidades administrativas.
Gestion. modificado generados o recibidos en los Archivos de|guia de 6n del|de serie d I; hoja de tabla de
16/8/2017. Gestion como parte del Sistemalarchivo y del sistema d ion d |; acta de cuadro de
Institucional de Archivos. clasificacion itoreo a la digitalizacié
catalogacién
institucional.
74 |instructivo Organizacién del Archivo 16/01/2013; 16/08/2016. Objetivo.  Organizar, conservar  y|Disefiar y elaborar lajCuadro de clasificacién d Archivo Central. Direccién de Administracién.
Central. modificado el d los d que ia de izacion delfd I; ficha de pré
16/08/2017. transferidos al Archivo Central delarchivo y del sistema de
acuerdo al ciclo vital de dichos|dlasificacién Y|
documentos. catalogacién
institucional.
75 |Instructivo para la Eliminacién Documental. | 16/08/2016. 16/08/2016. Objetivo. Eliminar la documentacién que|Disefiar y elaborar lajActa de di icién final de la d Disposiciones finales de Direccién de Administracion.

ha completado su Ciclo Vital en el Archivo]
de Gestién, Archivo Central y/o Periférico.

gula de organizacién del
archivo y del sistema de
clasificacién Y
catalogacién
institucional.

documentos.
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Art. 101. Dispone

C dela de El 15/12/1983. que el orden econémico que Velar por los Los que la Ley de No aplica. Todas las unidades
debe d 1l a principios de justicia social, |intereses de los Proteccién al Consumidor. administrativas.
con el fin de asegurar a todos los habitantes del pais una consumidores en las
digna del ser h diéndole al Estado|relaciones con los
lap én del desarroll 6 y social medi el |Ip d de bienes y
incremento de la produccién, la productividad y la racional | prestadores de servicios.
utilizacién de los recursos; asi como el fomento de los
di de la produccién y defender el
interés de los consumidores.
Directrices de Naciones Unidas para la 22/12/2015. 2006 P Establece que le ponde a los Velar por los derechos e [Los que establece la Ley de No aplica. Todas las unidades
Proteccién del Consumidor. bi formulary una politica de proteccién al |intereses de los Proteccién al Consumidor. administrativas.
consumidor, tomando en cuenta el derecho de los consumidores en las
consumidores de tener acceso a productos seguros, asi como |relaciones con los
la impor ia de pi un de il 6 y social |pi d de bienes y
justo, ylap i6n del medio amb p ! de servicios.
Ley de Proteccién al Consumidor. 18/08/2005; reformada el |15/02/2013. Art. 1. El objeto de esta ley es proteger los derechos de los | Velar por los derechos e | Denuncias de consumidores, Las que resultan de la Todas las unidades
15/02/2013. consumidores a fin de procurar el equilibrio, certeza intereses de los inspecciones, educacién en il para dmini:
seguridad juridica en sus relacil con los pi d Asi id enlas i i cada unidad administrativa.
mismo tiene por objeto k el Sistema | de faci con los conciliacién.
Pr 6n al Ce idor y la Def ia del C: p d de bienes y
como i da de p y desarrollar la prestadores de servicios.
p de los d iendo su i0
competencia y sus relaciones con los érganos e instituciones
del Estado y los particulares, cuando requiera coordinar su
actuacién.
Regl! de Ley de P ién al 12/05/2006; modificado el |05/05/2015. Art. 1. El presente Reglamento tiene por objeto la ejecucién y | Velar por los derechose | D ias de dores, Las que resultan de la Todas las unidades
Consumidor. 05/05/2015. desarrollo de las intereses de los inspecciones, educacién en licable para d
di ici idas en la Ley de Pr ion al es en las i i cada unidad administrativa.
Consumidor. relaciones con los conciliacién.
p di de bienes y
prestadores de servicios.
Procedimiento General para la Atencién de |07/07/2014. 07/07/2014. Propésito. Estable el marco de accién para la atencién agily | Tramitar la de D i Expedientes de casos Tribunal Sancionador
Casos Colectivos. oportuna de los casos de interés colectivos y difusos parala |casos al Tribunal | colectivos
proteccién efectiva de las personas consumidoras. Sancionad
Politica de transparencia. Junio 2010. Junio 2010. Instrumento dor del P it | de Velar por la apl 6ny |Queja; di dicién de Quejas. Unidad de Transparencia.
8 la probidad, transp: cia y rendicién de cuentas |cumplimiento de la politica| cuenta; memoria de labores; Reclamos. Unidad de Planificacién.
para la poblacién salvadorefia . de transparencia al interior|informe de gestion; probidad; Rendiciones de Cuentas. Unidad Financiera. Atencién
dela i6 Aemorias de Labores. Telefénica. Centro de
Informes de Gestién. lucién de C. Unidad de
Informes Financieros. Talento Humano
Atencién de denuncias.
Expedientes de denuncias.
Probidad.

Capacitaciones.
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Politica Nacional de Proteccién al 15/03/2010. 15/03/2010. Integra con Velar por los d i6 | de casos. Centro de Solucién de
Consumidor. diversos servicios a la ciudadania. intereses de los dad prog Acred de Controversias. Direccién de
consumidores en las en correspond de Ciudadania y Consumo.
relaciones con los consumidores.
proveedores de bienes y Programas de Educacién en
prestadores de servicios. Consumo.
Correspondencia.
8 |Procedimiento General de Atencion a 10/04/2014; modificado el |18/05/2017. Objetivo. Describe los requisitos y pasos a seguir por la Verificar el proceso de Aviso de infraccion; informe de Avisos de infraccion. Direccion Centro Solucién de
Denuncias, Avisos de Infraccién y 18/05/2017. Direccién de Vigilancia de Mercado y la Direccién de vigilancia de cumplimiento |gestién al aviso de infraccién. Controversias.  Direccién
queri de Inf i6n (ord de Descentralizacién para atender las denuncias, avisos de de las Normas Obligatorias de Vigilancia de Mercado.
trabajo). infraccién y requerimiento de informacioén. Salvadorefias.
9 |P i del ion de id 19/04/2013; modificado el |01/09/2016. Objetivo. Verificar el do neto de los ali y Validar los procesos de Establece las acciones que el No aplica. Direccién de Vigilancia de
neto en productos pre empacados. 01/09/2016. bebidas pre empacados que se comercializan en el mercado |ejecucién de los planes de |personal de inspeccion debe Mercado.
nacional a través del analisis de |a cantidad real. inspeccién. proceder para la correcta ejecucion
de la inspeccién.
10 |Procedimiento Satisfaccién del Cliente del  |12/08/2016. 12/08/2016. Obj | las actividades que se realizan para Asegurar que se Encuesta de satisfaccion del cliente |E de a |Unidad de Seguridad y
laboratorio. evaluar la satisfaccion del cliente en relacién al li di llen los métodos y |de laboratorio. Clientes de laboratorio. Calidad.
de sus necesidades con respecto a los servicios procedimientos para llevar
proporcionados por el Laboratorio de Calidad de Producto en |a cabo las inspecciones.
Pre empacado, con el fin de mejorar la calidad del mismo.
11 |Procedimiento de Revisién de pedidos y las |12/08/2016. 12/08/2016. Objetivo: Revisa las solicitudes de pedidos requeridos por la |Verificar el proceso de Formulario de pedidos de servicio de | Formularios de servicio de |Unidad de Seguridad y
condiciones de la realizacién de servicios de jefatura de d y Calidad para g: los ensayos de|vigilancia del laboratorio. b io. Calidad.
laboratorio. calidad de producto en pre do en unidades de i de los
| sean didos opor iendo en cuenta { y Normas
la idad instalada en el lat Técnicas.
12 |Procedimiento Gestién de quejas, 10/10/2013; modificado  |18/05/2017. Objetivo. Recibe, analiza, gestiona, responde, registra, toma |Administrar los procesos | Queja; sugerencia; comentario. Quejas. Unidad de Acceso a la
sugerencias y comentarios. 18/05/2017. acciones y da seguimiento a las quejas, sugerencias, de denuncias/quejas con Sugerencias. Informacién Piblica.
comentarios. base al manual de Comentarios.
procedimientos
pertinentes.
13 |Proceso Quejas. 28/01/2014. 28/01/2014. Objetivo. Recibir, gestionar y registrar las quejas; itirlos a |Ad los p! Queja. Quejas. Unidad de Acceso a la
las Unidades A ativas de la D ia invol d de d /quejas con Informacién Publica.
para su ié di y ofrecer ala |base al manual de
respuesta que se brinde. procedimientos
pertinentes.
14 |Proceso Sancionatorio. 05/01/2015. 05/01/2015. Objetivo. Prestar servicio de calidad y calidez a los Instruir los pr D ia de Expediente de denuncia. Tribunal Sancionador.
consumidores en estricta observancia a lo disp enla en materia
normativa legal. de proteccién del
consumidor.
15 |Procedil General de Ciudadania y 16/06/2015. 16/06/2015. Objetivo. Promueve la participacion or fadelasylos |F la ion de dela iacién; actade  |Acred de Direccién de Ciudadania y
Consumo. consumidores en la defensa de sus intereses, por medio de la |organizaciones de eleccién de junta directiva; escritura |asociaciones de Consumo.
creacién de Asociaciones de C | yC ids esyp de dela iacion; id
su acreditacion ante la solicitud de acreditacion.
Defensoria.
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Proceso de Atencién de Controversias de Objetivo. Resolver los conflictos entre proveedores y Recibir de
Consumo. consumidores, a través de medios alt de sias. 6n de los de Controversias.
consumidores por quejas y
violaciones a sus derechos
y ala Ley de Proteccién al
Consumidor.
17 |Control de Producto o Servicio no Conforme. | 29/10/2015. 29/10/2015. Objetivo. Asegura que los productos o servicios no conformes| Evaluar las causas de las | Bitacora de producto o serviciono  |Bitacoras de producto o Direccién de Centro Solucién
se identifiquen y controlen para prevenir su uso o entrega no |no conformidades conforme. servicio no conforme. de Controversias.
1, asi como bl las bilidades y detectadas y tomar las
dadk lacionadas con su acciones correctivas
cuando el proceso
inherente a su unidad
administrativa no alcance
los resultados esperados.
18 [Manual de Clasificacién de Atenciones. 30/06/2014; modificado el |21/5/2017. Alcance y campo de Clasifica las Llevar un exacto registro | Recl o d de Expedi de di Direccién de Centro Solucién
21/6/2017. recibidas a los consumidores por medio de criterios objetivos |sobre los casos tramitados de Controversias.
por tipos, formas de recepcién, sectores categorias y motivos |en el Centro de Solucién
de las atenciones brindadas. de Controversias.
19 |Instructivo para Brindar Atencién Presencial. | 29/10/2015. 29/10/2015. Objetivo. 6n y registro de brindadas por la | Recibir en forma efi (¢ ia de re on; Asesorias. Direccién de Centro Solucién
Defensoria a través de los Centros de Solucién de y con calidad h las |de i ia de r 6n | Expedi de di de Co
Controversias, o por otra unidad que coy 1 I des de 6 de recl. ; ia de P
ejecute el proceso de 6n de C de C interpuestas por los de asesoria.
consumidores.
20 |Instructivo para Calificar Procedencia y 29/10/2015. 29/10/2015. Objetivo. Planea los lineamientos para el analisis de la Disponer los recursos para | Datos de avenimiento; acta de Expedientes de denuncia. Direccién de Centro Solucién
Realizar Avenimiento. P di de un recl; y parala 6n de la etapa de |los p de de Controversias.
avenimiento, a través de los Centros de Solucién de avenimiento.
Controversias de Consumo.
21 |Instructivo para Realizar Conciliacién. 29/10/2015. 29/10/2015. Objetivo. Brinda los lineamientos generales para ejecutar la | C lar la realizacién de |C ias para audiencias de xpedi de d Direccién de Centro Solucién
etapa de conciliacién por la Defensoria a través de los los procesos de liaci ; acta de itado de de Controversias.
Centros de Solucién de Ci ias o por cual unidad iliacié diaciény |conciliacién; Acta de seguimiento de
que coyunturalmente ejecute el Proceso de Atencién de arbitraje. acuerdo otorgado en audiencia
Controversias de Consumo. conciliatoria; remisién al Tribunal
Sancionador; constancia de
notificacién personal; constancia de
notificacién por medios técnicos.
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