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. Antecedentes de la Proteccion de los Derechos de las Personas Consumidoras en EIl
Salvador

La proteccién de los derechos de las personas consumidoras en El Salvador tiene rango constitucional,
siendo reconocida por primera vez en la Constitucion Politica de 1950, que contemplaba como una
obligacién del Estado asegurar el bienestar econdmico y la justicia social de los habitantes. Pero es a
partir de la Constitucién de 1983 que se reconoce explicitamente el deber del Estado salvadorefio de
defender a los consumidores, estableciéndose en el articulo 101 inciso 2° que: "El Estado promovera
el desarrollo econédmico y social mediante el incremento de la produccién, la productividad y la
racional utilizacién de los recursos. Con igual finalidad, fomentarad los diversos sectores de la
produccién y defendera el interés de los consumidores. (CSJ, 1983)”.

En este mismo sentido, los Acuerdos de Paz firmados por el Gobierno de El Salvador (GOES) y el Frente
Farabundo Marti para la Liberacién Nacional (FMLN) el 16 de enero de 1992, incorporaron en el
Capitulo V, Tema Econdmico y Social numeral 6 Medidas para aliviar el costo social de los programas
de ajuste estructural, literal a) Proteccién al Consumidor, estableciendo lo siguiente:

"El Gobierno de El Salvador se compromete a adoptar politicas y a crear mecanismos efectivos
tendientes a defender a los consumidores, de acuerdo con el mandato de la parte final del inciso 2°
del articulo 101 de la Constitucidn. Para el cumplimiento de este precepto constitucional, el Gobierno
se compromete a presentar a la Asamblea Legislativa, dentro de 60 dias de la firma del presente
acuerdo, un proyecto de ley de proteccién al consumidor que contemple fortalecer al Ministerio de
Economia y que pudiera marcar un primer paso en la direccién de la eventual creacién de una
Procuraduria General de Defensa del Consumidor" (Acuerdo de Paz de El Salvador, 1992)".2

Después de los Acuerdos de Paz, se presentaron a la Asamblea Legislativa tres proyectos de ley para
proteger los derechos de los consumidores. Sin embargo, fue hasta el 31 de agosto de 1992 que se
sanciond la primera Ley de Proteccién al Consumidor (LPC), publicada en el Diario Oficial No. 159, tomo
316, la cual entro en vigencia el 9 de septiembre de 1992.

Con la citada norma se creé la primera autoridad gubernamental en la materia, denomindndola
Direccion General de Proteccién al Consumidor (DGPC), entidad dependiente del Ministerio de
Economia, confiriéndole en el articulo 5 las facultades para fijar y modificar los precios de los bienesy
servicios cuando se produjeran ciertas condiciones excepcionales en el mercado; podia dictar medidas
para evitar el acaparamiento y escasez, asi como regular las importaciones y exportaciones, cuando
asi lo demandara el comercio internacional.

! Acuerdos de Paz El Salvador, Capitulo V numeral 6 literal A. pag. 49
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En el afio 1993 la inversién presupuestaria para la proteccién de la poblacién consumidora fue de
¢2,535,710.00 equivalentes a unos $290,000.00 y con eso se dispuso de 83 empleados para cumplir
las atribuciones legales que correspondian de acuerdo a la normativa vigente.

En el afio 1996, la Ley de Presupuesto le otorgé a la DGPC un presupuesto de ¢5,885,700.00 colones,
aproximadamente $672,000.00 ddlares, y para desarrollar sus atribuciones dispuso de unos 90
empleados.

Al analizar la conformacién de ese presupuesto, el 51.7% era destinado a direccién y administracion,
luego se encontraba inspeccién y verificacion de normas que tenia el 31.8%, educacion y servicios al
consumidor Gnicamente contaba con el 16.5%.

En el afio 1996 se realizé una reforma a la LPC que, entre otros aspectos, mantuvo las atribuciones
para fijar y modificar los precios maximos de bienes y servicios en casos de emergencia nacional;
establecer medidas que evitaran el acaparamiento y especulacion, y para ordenar la suspension de la
publicidad falsa; asi mismo, incorporé nuevas atribuciones referidas a vigilar el cumplimiento de la
calidad, pesas y medidas; orientar a los consumidores sobre las condiciones imperantes del mercado;
prohibir la importacién de productos no autorizados en el pais de origen; procurar la solucién de
controversias e imponer sanciones por infracciones a la ley.

Continuando con el acercamiento a los recursos asignados a la institucion responsable de la proteccion
de las personas consumidoras, la Ley de Presupuesto del afio 2000 le concedi6 a la DGPC el monto de
¢7,309,045.00 equivalente a $ 835,000.00, en la distribucién de dicho presupuesto el 84% era para las
remuneraciones de 103 personas y el 15.3% restante estaba asignado para la contratacion de bienes
y servicios y otros gastos.

Como resultado de la escasa importancia que el Gobierno de turno le concedia a la proteccion de las
personas consumidoras y el impacto de un plan de retiro voluntario de empleados publicos ejecutado
en aquel momento, la DGPC tuvo un dréstico recorte de presupuesto y personal en el afio 2004.

Il. Origenes de la Defensoria del Consumidor

La Defensoria del Consumidor (DC) nace con la aprobacién de la LPC el 18 de agosto de 2005, iniciando
sus labores con la entrada en vigencia de dicho cuerpo normativo el 8 de octubre del mismo afio.
Posteriormente, se aprobd el Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor el 12 de mayo de
2006. Es asi que la DC surge como una institucion descentralizada con personalidad juridica y
patrimonio propio, con autonomia en lo administrativo y presupuestario, a diferencia de la DGPC que
dependia del Ministerio de Economia.
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La DC por mandato legal obtuvo 18 competencias, que significaron nuevas y mejores
responsabilidades en la materia, perfil muy superior a las atribuciones de los afios 1992 y 1996 que
mantuvo la extinta DGPC.

Otro aspecto novedoso e importante a destacar, es que se crea el Sistema Nacional de Proteccién al
Consumidor (SNPC), ademas del reconocimiento de los derechos bdsicos de los consumidores.

La DC cuenta con tres instancias superiores que poseen nombramiento del presidente de la Republica:
Presidencia, Consejo Consultivo y Tribunal Sancionador. El mayor cargo de responsabilidad recae en la
Presidencia, seguido del Tribunal Sancionador, quien se encarga de sancionar ante cualquier violacién
de la LPC.

La primera presidenta de la institucién fue la Dra. Ana Evelyn Jacir de Lovo, quien previamente habia
sido Comisionada Presidencial en el tema; fue nombrada por el presidente de la Republica el 08 de
noviembre de 2005, condujo la planificacién, organizacidon y puesta en funcionamiento de la referida
institucion. Luego de tres afios al frente de la DC, renuncid a su cargo en febrero de 2009.

Con el cambio de gobierno el 1 de junio de 2009, el presidente Mauricio Funes nombré al Licenciado
José Armando Flores Aleman como Presidente de la DC, quien ostent6 el cargo por un periodo de 3
afios (2009-2011).

En ese contexto, la DC emprende el reto de superar la atmdsfera de débil institucionalidad de
proteccién y defensa de los derechos de las personas consumidoras, y asume con firmeza y claridad el
desafio de proteger efectivamente los derechos de los consumidores y consumidoras.

Para ello, definié implementar 4 medidas claves:

1) Fortalecimiento de la capacidad institucional para dar respuesta inmediata a la ciudadania que
enfrentaba la afectacién en sus derechos de consumidores y practicas abusivas por parte de
proveedores irrespetuosos de la ley.

2) Elaboracién de una accién estratégica planificada y fundada en seis principales pilares:

e Prevencidn de abusos y afectacién de derechos de los consumidores.

e Proteccion efectiva de las personas consumidoras.

e Promocidn de los derechos de las personas consumidoras.

e Fomento de la participacion ciudadana.

e Desconcentracion de los servicios de la Defensoria.

e Fortalecimiento de la actuacién coordinada del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor.

3) Formulacién de la Politica Nacional de Proteccion al Consumidor 2010-2020 y Plan de
Implementacion de la Politica para el periodo 2010-2014.
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4) Elaboracién y gestién de una propuesta de reforma integral de proteccién al consumidor, la cual
fue presentada ante la Asamblea Legislativa el 2 de marzo de 2011.

El 12 de diciembre de 2011 el entonces presidente de la Republica Mauricio Funes, nombra a la
licenciada Yanci Guadalupe Urbina Gonzélez como presidenta de la DC, quien luego fue ratificada el
primero de junio de 2014 por el Presidente Salvador Sanchez Cerén, y ostent¢ el cargo de Presidenta
de la institucidon desde el afio 2011 hasta el 30 de abril de 2018.

Durante el periodo de la Presidencia de la Lic. Urbina, se presenta nuevamente a la Asamblea
Legislativa la propuesta de reforma integral a la LPC, luego de un arduo trabajo y consulta con diversos
sectores del pais como asociaciones de consumidores, sectores productivos e instituciones del
gobierno, fue aprobada el 31 de enero de 2013 con 80 votos y ratificada por el Presidente de la
Republica en febrero del mismo afio.

Como ya se ha mencionado, esta reforma mejora y amplia los derechos econémicos y sociales de las
personas consumidoras teniendo en cuenta las nuevas practicas y modalidades del mercado, establece
responsabilidades adicionales para los proveedores y fortalece la proteccién de la poblacion
consumidora ante las practicas abusivas, mejorando el funcionamiento y eficiencia de la DC,
robusteciendo los procedimientos de resolucién de conflictos de consumo.

El 03 de mayo de 2018, el sefior presidente Salvador Sdnchez Cerén nombra como cuarto presidente
de la DC al licenciado Ricardo Arturo Salazar Villalta.

Con el Decreto Legislativo No. 51, aprobado el 5 de julio de 2018, se aprobaron reformas a la LPC, las
cuales entraron en vigencia el 7 de agosto del mismo afio. Esta reforma fortalece el tema de comercio
electrénico entre proveedores y consumidores, reversion de pagos, practicas abusivas en cuanto al
cobro a los consumidores y publicidad ilicita.

En el afio 2019 se da un nuevo cambio de Gobierno asumiendo la Presidencia de la Republica el sefior
Nayib Armando Bukele Ortez, quien en fecha 10 de junio de 2019, en el acuerdo N° 55 ratifica por un
nuevo periodo al licenciado Ricardo Arturo Salazar Villalta, presidente de la DC.

En el periodo 18 de agosto de 2005 y febrero 2022 la Ley de Proteccion al Consumidor ha sido
reformada en 6 ocasiones, siendo estas:

El 31 de enero de 2013 se aprueba un paquete de 42 reformas a la LPC publicadas en el Diario Oficial
No. 398 del 19 de febrero de 2013, y que entraron en vigencia el 28 de febrero del mismo afio.
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Entre los principales contenidos de la reforma se destacan:

e Derechos Basicos de los Consumidores, Art. 4

e Se afiadid “Colectivo de Consumidores con Discapacidad”, Art. 5-A

e Se agregd contenido de “COMISIONES Y Recargos”, al Art. 12-A; se agregé contenido de “DE LA
VENTA A PLAZO DE BIENES MUEBLES”, Art. 12-B

e Sereformdy se adicioné contenido al Derecho de retracto, Art 13 de la LPC, también en el Art. 13-
B consistente en “DERECHO A DARSE DE BAJA” se agregd contenido.

e EnArt. 15 relacionado a “Concursos, sorteos, regalos y similares”, se afiadié un nuevo inciso.

e Se ampli6 cldusulas y practicas declaradas como abusivas, Art. 17 y 18 de la LPC.

e Se agregd obligaciones a los proveedores de servicios financieros, Art. 19 de la LPC entre otros.

e Se agrego obligacién de entrega de finiquito por parte de proveedor en Art. 26-A, en apartado
“FINIQUITO".

e Se modificé el Art. 30 relacionado a “INFORMACION DE PROMOCIONES”.

e Sereformd el Art. 31 relacionado a “PUBLICIDAD ILICITA, ENGANOSA O FALSA”.

e ElArt. 33 relacionado a “GARANTIA LEGAL SOBRE BIENES” fue modificado.

e En lo relativo a “EJECUCION DE GARANTIAS” y “ALCANCES DE LA GARANTIA”, se realizaron
adiciones y reformas respectivamente al Art. 33-Ay Art. 34.

En el Decreto Legislativo N° 281 del 27 de marzo de 2019, publicado en el Diario Oficial N® 70, Tomo
423 de fecha 10 de abril de 2019, se aprobaron las reformas a la Ley de Telecomunicaciones, entre
ellas al TITULO IV, PROTECCION AL USUARIO, CAPITULO UNICO, DERECHOS, OBLIGACIONES Y
PROHIBICIONES", Art. 4.- Reformase el inciso primero y los literales h) y k) del articulo 29 relativos a
la gratuidad en la informacién de las tarifas de los servicios de telefonia mévil y linea fija, y a la vigencia
del saldo de los servicios de telefonia, y adicionase los literales n), fi), 0), p), @), r), s), t), u), v), w), x),
y), ¥ 2); asimismo, adicionase un segundo inciso, con los numerales 1), 2), 3), 4), y 5), a fin de incluir
otros derechos de los usuarios de los servicios regulados en la Ley de Telecomunicaciones, entre ellas
de la siguiente manera: "Art. 29.- Sin perjuicio de los demas derechos que se deriven de la aplicacion
de otras leyes, son derechos de los usuarios de los servicios regulados en la presente ley, entre ellos,
en las letras o, s, w, x y N° 2 hace referencia a la Ley de Proteccién al consumidor, y la Defensoria del
Consumidor y sus competencias.

En Decreto Legislativo N° 282 del 27 de marzo de 2019, publicado en el Diario Oficial N° 70, Tomo 423
de fecha 10 de abril de 2019, se aprobaron reformas a la Ley de Proteccién al Consumidor, justificando,
que en la actualidad, se han detectado ciertos vacios en la relacionada ley, que permiten que los
derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones sean vulnerados a través de practicas
irregulares por parte de los operadores y quienes prestan los servicios, en razén de lo cual se vuelve
necesario emitir reformas a dicho cuerpo normativo con la finalidad de garantizar y fortalecer el
ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como la calidad de los servicios proporcionados por
el sector de telecomunicaciones; reformando .
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las reformas contenidas en este Decreto, son la referidas al articulo 18, adicionandole, el literal n); y
se incorporaron después del articulo 21-B del Capitulo IIl, del Titulo |, una "Seccién Especial" que se
denomind "Proteccién al Consumidor de los Servicios de Telecomunicaciones"; asimismo, se
adicionaron los articulos 21-C y 21-D, con sus respectivos acapites, que se refieren a las Obligaciones
especiales para los operadores de los servicios de telecomunicaciones y Prohibiciones especiales para
los operadores de los servicios de telecomunicaciones, respectivamente; se adicionaron al articulo 42
de las infracciones leves, los literales k), 1) y m); se reformd el literal f), y adicionaron al articulo 43 de
las infracciones graves, los literales q), r), y s); se reformd el literal n), adicionaron los literales r), s), t),
u), v), w), x), y) y z) y se incorporé un inciso segundo con los numerales 1) y 2), del articulo 44 de las
infracciones muy graves; y se incluyé una disposicién transitoria; todas las reformas relacionadas a los
servicios de telecomunicaciones.

En Decreto Legislativo N° 602 del 20 de marzo de 2020 se aprobd reforma a la Ley de Proteccion al
Consumidor, publicada en el Diario Oficial N° 58, Tomo 426 de fecha 20 de marzo de 2020, dicha
reforma se sustenté en el Decreto Legislativo No. 593, de fecha 14 de marzo de 2020, mediante el cual
la Asamblea Legislativa declaré Estado de Emergencia Nacional, y en el cual, entre otras medidas,
habilité a la Defensoria del Consumidor para fijar y modificar los precios maximos para los articulos,
bienes, suministros o servicios que tengan relacion directa con la prevencién, tratamiento, contencion
y atencién de la pandemia por COVID-19; que conforme al literal c del art 58 de la Ley de Proteccion al
Consumidor, la Defensoria tiene la facultad de fijar y modificar los precios mdximos 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.

Mediante este Decreto se reformd la LPC en los siguientes aspectos: adicioné un numeral 3 al inciso
segundo del articulo 44, considerando una infraccion muy grave ofrecer, comercializar o vender,
bienes o servicios a precios o cantidades superiores al maximo fijado por la Defensoria del Consumidor.
Incurriran en la referida infraccién proveedores habituales o eventuales de dichos productos, asi como
cualquier persona natural o juridica que realice algunas de dichas acciones, en establecimientos
comerciales, lugares publicos o privados, o mediante comercio electrénico.; se reformé el literal c) del
articulo 58, en el sentido que la DC tendrad competencia para fijar y modificar los precios maximos de
los bienes intermedios y finales de uso o de consumo y de los servicios en caso de emergencia nacional,
al igual que en casos de calamidad publica o desastre. También podrd restringir y regular cantidades a
adquirir por consumidor de los bienes intermedios y finales de uso o de consumo en caso de
declaratorio de emergencia nacional, calamidad publica o desastres, ya sea por dafio producido en el
pais o por la posible ocurrencia de un dafio por riesgo internacional, tales como pandemias, epidemias
o endemias, siempre que se trate de productos esenciales o necesarios durante la declaratoria de

emergencia.
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En 2022 se aprueba reforma mediante Decreto Legislativo 566 de fecha 15 de noviembre y publicado
en Diario Oficial N°238 con numero de Tomo 437 de fecha 16 de diciembre de 2022, en el cual,
Unicamente se modifica el Art. 33-A, relacionado con la ejecucién de garantias, esto con el objeto
de proteger los derechos de los compradores de bienes y servicios, segun indica la agenda respectiva
explicandose que la iniciativa toma relevancia debido a que los proveedores exigen para el reclamo de
la garantia sobre un bien o servicio, la presentacion del certificado de garantia, factura de compra o
documento que ampare la adquisicion del bien o servicio, lo cual, en la mayoria de los casos, los
consumidores no pueden cumplir, ya sea por extravié o por cualquier otra causa, siendo esta una
excusa de los proveedores para no responder por los defectos de los bienes o servicios prestados,
dejando en indefension a los consumidores.

Mediante Decreto Legislativo 405 de fecha 07 junio de 2024, publicado en el Diario Oficial No. 443,
tomo No. 119, de fecha 24 de junio del afio en curso, que contiene un total de 50 articulos que
reforman la Ley de Proteccién al Consumidor, que entraron en vigencia a partir del 3 de julio de 2024.
Estas reformas amplian el marco de actuacién de la DC mediante el establecimiento de nuevas
competencias, herramientas legales y mayores ambitos de supervision que buscan proteger la
economia familiar entre otros propdsitos. A continuacion, se detallan algunos aspectos relevantes de
las reformas:

v’ Se establece un concepto més claro de lo que se entenderd por “consumidor y
proveedor”.

v Se amplian los catélogos de:
o Derechos basicos de los consumidores
o Obligaciones de los proveedores
o Practicas Abusivas
o Infracciones leves, graves y muy graves.

v" Se crean nuevas competencias para la DC en beneficio de los consumidores como:
o Delegado encubierto
o Llevar a cabo registros o allanamientos
o Brindar asesoria a los consumidores en casos de sobreendeudamiento.

v’ Se adicionan 9 articulos que detallan el procedimiento a seguir para retirar del mercado
productos o servicios peligrosos o riesgosos, lo que contribuye a una proteccién mas
eficaz de la salud, integridad fisica e incluso la vida de los consumidores.

v’ Respecto de la proteccion a los derechos econémicos de los consumidores tenemos:
o Se establece un limite del 5% a los proveedores al momento de efectuar el cobro del
interés moratorio o recargo por mora.
o Se facilita la comprension y ejercicio de los derechos de entrega diferida, renuncia,
desistimiento, retracto, darse de baja y reversion de pago.
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o Ajustes relevantes a los catdlogos del Obligaciones y Prohibiciones Especiales para
Proveedores de Servicios Financieros, respecto de la designacion del notario y
seleccion de compafiia aseguradora.

v' Respecto de las précticas abusivas se refuerza la proteccién en los siguientes aspectos:
o Discriminacién por cualquier motivo.
o Derecho a la proteccién de la informacién personal y crediticia de los consumidores.
o Mejor regulacién del uso del pagaré para el cobro de las deudas que los
consumidores tengan con los proveedores.
o Proteccion frente a los incrementos injustificados de precios de alimentos, articulos
de primera necesidad o servicios esenciales.

v’ Mas proteccién en el comercio electronico, agregandose la obligacion de estos
proveedores de registrarse ante la DC, lo que facilitard la comunicacion con ellos en caso
de quejas o reclamos por parte de los consumidores.

v Maés proteccién en los temas de publicidad ilicita y promociones u ofertas
o Subsanacién de errores en la publicidad

v' Adecuacion normativa a la Ley de Procedimientos Administrativos:

o Determinacién de plazos para llevar a cabo medios alternos de soluciéon de
controversias (casos colectivos e individuales), auditorias de consumo vy
procedimiento administrativo sancionatorio.

o Ampliacién del plazo de prescripcion de 3 a 5 afios.

A lo largo del tiempo y para el cumplimiento de su potestad sancionadora la DC ha contado con el
Tribunal Sancionador (TS) que funciona de manera permanente y se encuentra integrado por tres
miembros de los cuales uno ocupa el cargo de Presidente(a) y los otros dos miembros ocupan el cargo
de primero y segundo vocal.

El primer TS estuvo conformado por: el Presidente licenciado Miguel Arturo Girén quien
posteriormente fue sustituido por la licenciada Maria Irma Larios Ochoa y los Vocales, licenciado René
Eduardo Carcamo y licenciado William Calderdn fungiendo en su cargo durante el periodo 2005- 2011.

Durante el periodo 2011 al 2016 se conformé el segundo TS, el cual fue integrado por la doctora Ivette
Cardona Amaya como Presidenta; licenciado José Antonio Basagoitia Martinez y licenciado Luis Alonso
Ramirez Menéndez ocupando el cargo de primero y segundo vocal, respectivamente.

El tercer TS fungié en el periodo de junio 2016 a junio 2019, integrado por la licenciada Claudia Marina
Géchez Castillo como Presidenta y los licenciados Mario Antonio Escobar Castafieda y Oscar Gilberto

Canjura, vocales.
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En junio de 2019, por acuerdo 110y 117, el Presidente de la Republica, Nayib Armando Bukele Ortez,
nombra al Doctor José Leoisick Castro, Presidente del Tribunal Sancionador; Licenciado Pablo José
Zelaya, Primer Vocal del Tribunal Sancionador; Doctora Lidia Patricia Castillo Amaya, Segunda Vocal
del Tribunal Sancionador, quien en octubre de 2020 es sustituida temporalmente por el Dr. Juan Carlos
Ramirez Cienfuegos, en julio del afio 2021 la Dra. Castillo regresa como miembro del Tribunal
Sancionador, luego de haber estudiado su maestria en Derecho Chino; sin embargo en marzo de 2022
se retira de la Institucion y el Dr. Juan Carlos Ramirez Cienfuegos asume como segundo vocal del ese
ente colegiado.

La Presidencia de la DC cuenta con la asesoria técnica de un Consejo Consultivo (CC), conformado por
cinco miembros propietarios, dos de ellos lo integran de pleno derecho; y tres de ellos con sus
respectivos suplentes son nombrados por el Presidente de la Republica, los cuales de conformidad con
el articulo 73 de la LPC, tienen una permanencia en sus funciones por tres afios, pudiendo ser reelectos
por una sola vez y continuar en el desempefio de los mismos, mientras los sustitutos no tomen posicién
de sus cargos.

El primer CC nombrado el 21 de diciembre de 2006, estuvo integrado por: Carlos Roberto Ochoa
Cérdova, Director Ejecutivo del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT); Ana Maria
Umafia de Jovel, Representante de Asociaciones de Consumidores; Rene Alfredo Portillo Cuadra,
Universidad Tecnoldgica; Luis Meza, Representante de la Empresa Privada; Celina Escolan,
Superintendente de Competencia; César Augusto Calderén, Universidad Salvadorefia Alberto
Masferrer (USAM); Elena Maria Alfaro, Representante de la Empresa Privada; y Hugo Alfredo Girén,
Representante de Asociacion de Consumidores.

El segundo CC estuvo integrado por: José Enrique Argumedo, sustituido por Francisco Enrique Diaz
Rodriguez, Superintendente de Competencia; Carlos Roberto Ochoa Cérdova, Director Ejecutivo del
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT); Luis Meza Pérez, Representante de la Empresa
Privada; Rene Alfredo Portillo Cuadra, Representante de Universidades. Suplentes Hugo Alfredo Girdn,
Representante de las Asociaciones de Consumidores; Elena Maria Alfaro, Representante de la Empresa
Privada; César Augusto Calderdn, Representante de Universidades.

El tercer CC estuvo integrado por los miembros propietarios siguientes: Francisco Enrique Diaz
Rodriguez, Superintendente de Competencia; Carlos Roberto Ochoa Cérdova, Director Ejecutivo del
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT); Miguel Angel Rodriguez Arias, Representante de
Universidades Acreditadas; Julio César Arroyo Chavarria Representante de la Empresa Privada; Ana
Carolina Paz Narvaez, Representante de las Asociaciones de Consumidores. Suplentes Rodolfo Antonio
Tejada, Representante de Universidades Acreditadas; Daysi Lorena Heredia de Amaya, Representante
de la Empresa Privada; y Edgardo Carrillo Pefia, Representante de las Asociaciones de Consumidores.
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El siguiente Consejo Consultivo fue integrado por Francisco Enrique Diaz Rodriguez, Superintendente
de Competencia; Carlos Roberto Ochoa Cérdova, Director Ejecutivo del Consejo Nacional de Ciencia 'y
Tecnologia (CONACYT); Miguel Angel Rodriguez Arias, Representante de Universidades Acreditadas;
Daysi Lorena Heredia de Amaya, Representante de la Empresa Privada; Irma Yolanda Nufiez Mancia,
Representante de las Asociaciones de Consumidores. Suplentes Xiomara Beatriz Hernandez Arévalo,
Representante de Universidades Acreditadas; Mdnica Maria Galddmez Dominguez, Representante de
la Empresa Privada; y Oscar Alberto Alfaro Santos, Representante de las Asociaciones de

Consumidores.

En el afio 2018 el Consejo Consultivo se integré por: Nelson Armando Guzman Mendoza,
Superintendente de Competencia; César Augusto Calderdn Flores, Representante de Universidades
Acreditadas; Deisy Lorena Cruz de Amaya, Representante de la Empresa Privada; Carlos Roberto Ochoa
Cérdova, Director Ejecutivo del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia; Elmer Orlando Gémez
Campos, Representante de las Asociacién de Consumidores. Suplentes José Victor Aragén Molina,
Representante de la Empresa Privada; Oscar Alberto Alfaro Santos, Representante de las Asociacion
de Consumidores; José Adalberto Lépez Castillo, representante Universidades.

En la gestion de Gobierno del Presidente Nayib Armando Bukele Ortez, el Consejo Consultivo estuvo
integrado por: Licenciado José Adalberto Lépez Castillo, representante del sector de Universidades
Acreditadas (Suplente); Licenciado Gerardo Daniel Henriquez Angulo, Superintendente de
Competencia (Propietario); Licenciado Elmer Orlando Gémez Campos, representante de las
Asociaciones de Consumidores (Secretario); Doctor César Augusto Calderdn, representante del sector
Universidades Acreditadas (Presidente); Ingeniero José Victor Aragén Molina, representante de la
empresa privada (Suplente); Licenciada Deysi Lorena Cruz de Amaya, representante de la empresa
privada (Propietaria); Ingeniero Carlos Roberto Ochoa Cdérdova, Director Ejecutivo del Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia (Propietario) sustituido en febrero de 2023 por la Ingeniera Ana
Teresa Vargas de Alvarado, representante del Gobierno (Propietaria); Ingeniero Oscar Alberto Alfaro
Santos, representante de las Asociaciones de Consumidores (Suplente).

lll. Coordinacién del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor (SNPC)

Durante muchos afios la proteccién al consumidor avanzé sin contar con una politica nacional
especifica. Sin embargo, a partir de la aprobacion de la LPC en agosto 2005 se nombra a la DC como el
ente coordinador del SNPC; es asi como el 14 de agosto de 2007, se lanzé publicamente la Politica
Nacional de Proteccién al Consumidor (PNPC), cabe sefialar que la politica fue el producto final de
meses de trabajo, en los cuales se realizaron foros y talleres con diversos sectores de la sociedad:
universidades, empresa privada, sociedad civil e instituciones publicas, entre otros. El principal
objetivo de la politica es mejorar el bienestar de las personas consumidoras de El Salvador,
protegiendo sus derechos e intereses a través del efectivo funcionamiento del SNPC.
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El trabajo interinstitucional y transdiciplinario en el SNPC, se ha concretado por medio de convenios
interinstitucionales. En un primer momento, el SNPC estuvo constituido por 13 instituciones publicas,
quienes trabajaron conjuntamente para garantizar los derechos de la poblacién consumidora en los
diferentes rubros comerciales de los diversos bienes y servicios. Estas 13 instituciones publicas se
clasificaron en rubros de atenciéon como lo muestra el Cuadro No. 1.

Cuadro No. 1. Instituciones del SNPC
SECTOR INSTITUCION
Coordinador SNPC Defensoria del Consumidor
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
Salud y Alimentos Consejo Superior de Salud Publica
Ministerio de Agricultura y Ganaderia

Medio Ambiente Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales

Vivienda Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano
Superintendencia del Sistema Financiero

Financiero Superintendencia de Valores

Superintendencia de Pensiones

Ministerio de Economia

Economia - - -

Superintendencia de Competencia
Agua Administracién Nacional de Acueductos y Alcantarillados
Electricidad y Superintendencia General de Electricidad Y Telecomunicaciones

Telecomunicaciones

Fuente: Memoria de Labores 2004 -2009

Se concretan convenios como mecanismos de cooperacion y coordinacion estratégica entre las
instituciones del Estado que, entre los asuntos de su competencia, les corresponde velar por los
derechos de las personas consumidoras. Entre estos convenios se mencionan:

SECTOR INSTITUCION
Superintendencia de Obligaciones Mercantiles

2. Banco Central de Reserva
Superintendencia del Sistema Financiero
3. Instituto de Garantia de Depdsito
Banco de Desarrollo de El Salvador
4. |Instituto de Garantia y Depdsitos
Banco Hipotecario de El Salvador

Financiero

Banco de Fomento Agropecuario
Fondo Solidario para la Familia Microempresaria
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SECTOR INSTITUCION

Administracion Nacional de Acueductos y Alcantarillados
Autoridad Salvadorefia del Agua

Autoridad de Aviacion Civil

Autoridad Maritima Portuaria

Centro Nacional de Tecnologia Agropecuaria y Forestal

ma W N e

“Enrique Alvarez Cérdova.

Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa.
Cuerpo de Bomberos de El Salvador

Comision Ejecutiva Portuaria Auténoma

Escuela Nacional de Agricultura Roberto Quifionez.

10. Fondo para la Atencidn a las Victimas de Accidentes de

© ® N o

Transito
11. Instituto Salvadoreio de Pensiones
12. Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo
13. Ministerio de Agricultura y Ganaderia
Instituto Salvadorefio de Transformacion Agraria
Servicios Publicos 14. Instituto de Prevision Social de la Fuerza Armada
15. Fiscalia General de la Republica
16. Loteria Nacional de Beneficencia
17. Ministerio de Hacienda
18. Ministerio de Economia
19. Ministerio de Educacion
20. Ministerio de Gobernacion y Ordenamiento Territorial
21. Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales
22. Ministerio de Turismo
23. Ministerio de Cultura
24. Ministerio de Relaciones Exteriores.
25. Ministerio de Vivienda.
26. Procuraduria General de la Republica.
27. Registro Nacional de la Persona Natural
28. Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones.

29. Viceministerio de Transporte.
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SECTOR INSTITUCION
Consejo Nacional de la Calidad.

2. Consejo Nacional de Atencion Integral a la Persona con
Discapacidad.
3. Centro Nacional de Registro.

>

Cooperacion Consejo Nacional de la Primera Infancia, Nifiez y
Transversal Adolescencia.

Direccién General de Energia Mina e Hidrocarburo.
Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer.
Superintendencia de Competencia

Tribunal de Etica Gubernamental.

Direccién Nacional de Medicamento ?
Ministerio de Salud

Ministerio de Agricultura y Ganaderia
Consejo Superior de Salud Publica.
Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

Alimentos y
Medicamentos

R S Y

Fondo Solidario de la Salud.

En agosto de 2010 fue relanzada la PNPC, sumandose el SNPC a las labores de vigilancia de mercado,
promocién de la transparencia y evitar las practicas empresariales abusivas e ilegales, contrarias al
interés de las personas consumidoras. Con la PNPC se establecieron seis ejes estratégicos, también se
crearon como 6rganos de funcionamiento el Consejo de Titulares, Comité Ejecutivo y Comités de
Coordinacion Sectoriales. Actualmente, el SNPC estd conformado por 49 instituciones del sector
publico. En el marco de la PNPC se ha firmado convenio con diferentes instituciones con el propésito
de facilitar las acciones para la proteccién integral de las personas consumidoras, asi como cartas de
entendimiento con instituciones que participan en mesas técnicas de casos colectivos y se capacita a
funcionarios publicos en la metodologia para la elaboracion de cartas de derecho para consumidores

y usuarios de servicios publicos.

IV. Cobertura Geografica

La accesibilidad a favor de la poblacién consumidora es fundamental para garantizar la
proteccién de los derechos de consumo, es por ello que el acercamiento de los servicios
brindados a la poblaciéon siempre ha sido un elemento importante y fundamental para la
Defensoria del Consumidor, como lo muestra el establecimiento de las oficinas regionales ubicadas en
los departamentos de San Miguel y Santa Ana. Las primeras ventanillas departamentales en funcionar

a partir del afio 2010 fueron las ubicadas en los departamentos de Sonsonate y Chalatenango.

2 A partir del 7 de agosto de 2024 se convierte en Superintendencia de Regulacion Sanitaria
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consumidoras, logrando el establecimiento de otras ventanillas en los departamentos de:
Ahuachapan, Usulutan, San Vicente, Cuscatlan y La Unién.

Todo ello con el apoyo de estudiantes universitarios que realizan su servicio social y el apoyo de las
gobernaciones, bajo la coordinacién de la Direccidon de Descentralizacion.

En el afio 2012 se habilitan dos ventanillas una en Sensuntepeque, Cabafias y otra en San Francisco
Gotera, Morazan.

En el afio 2013 se apertura la ventanilla en Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Sobre la base del convenio interinstitucional suscrito con la Secretaria de Inclusién Social, en el afio
2014 se instalan 6 ventanillas en las 6 sedes de Ciudad Mujer ubicadas en Lourdes, Colén de La
Libertad, San Ana, San Martin de San Salvador, San Miguel, Usulutdn y Morazan. Posteriormente se
habilitaron las ventanillas de La Palma de Chalatenango, Mejicanos y Soyapango de San Salvador.

Asimismo, en coordinacién con CONAMYPE se habilitan ventanillas virtuales en San Salvador, Santa
Anay San Miguel.

La DC en la busqueda de mecanismos para acercar sus servicios a los consumidores y con el fin de
facilitar las atenciones, puso a disposicion de la poblacién en octubre de 2005, el servicio de atencién
telefénica a través del numero 910, brindando asesorias, informacién sobre el estado actual,
seguimiento de casos y gestiones de reclamos de las personas consumidoras de forma oportuna y
eficiente, permitiendo que cualquier consumidor pueda recibir la atencién que requiera sin necesidad
de desplazarse de sus hogares o lugares de trabajo a cualquier oficina de la DC.

La cooperacién interinstitucional fue otro mecanismo que se utilizé para recibir y atender denuncias
de consumo de la poblacién. El 27 de octubre de 2005, inicié dicha cooperacién con la Procuraduria
General de la Republica (PGR), en los Centros de Mediacién de las 15 procuradurias auxiliares y en 3
Centros de Mediacién Mixtos de la PGR y Alcaldias Municipales en donde se recibian a las personas

consumidoras.

En el 2005, la DC vio una forma para llevar sus servicios a los consumidores por medio de los Kioscos,
que estaban focalizados mds a campafias, no se poseia un proceso sistematizado de los kioscos, sino
mas bien se hacian de manera esporadica a través de campafias especificas y en fechas especificas. En
julio del 2009 se fortalece el programa y pasa a llamarse “Defensoria Mévil”, iniciativa que acerca los
servicios de la Defensoria a la ciudadania en centros comerciales, mercados, terminales de autobuses,
plazas, universidades y ferias a nivel nacional; hoy en dia este servicio se da a través de los puntos de
atencion.

14
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Como parte del trabajo en conjunto entre las instituciones para proteger los derechos de las personas
consumidoras, entre los meses de junio 2006 y marzo 2009, se brindd a la poblacién atenciones de
asesorias y denuncias en los 18 Infocentros ubicados en todo el pais, de acuerdo a lo establecido en el
convenio firmado el 29 de marzo de 2006 con el Banco Multisectorial de Inversiones (BMI), en el cual
la DC podria hacer uso de los recursos de la Red del Desarrollo.

La DC también hizo uso de las nuevas tecnologias para acercar sus servicios y educar e informar a la
poblacién consumidora, es asi que en noviembre 2006 habilita su pagina web www.defensoria.qob.sv.
En el afio 2010 se inaugura el servicio de "Defensoria en linea", sitio que pretende contribuir en forma
interactiva a la solucién de problemas de consumo que experimenta la ciudadania.

En el periodo 2009 - 2010, el servicio de atencién telefénica es ampliado al buzén de voz, el cual estd

disponible las 24 horas del dia, permitiendo que los consumidores que dejen sus mensajes y sean
atendidos a primera hora del siguiente dia habil. En el 2018 Se pone a disposicién de la poblacién
consumidora el WhatsApp de esta Defensoria. La Defensoria del Consumidor también se acercd a las
grandes casas de estudio, de diferentes universidades, para trabajar conjuntamente en la cooperacién
de pasantias, servicio social, estudios, incorporacién de la catedra sobre Derecho de Consumo en sus
planes de estudio, desarrollo de Diplomados de Proteccién al Consumidor (Universidad Tecnoldgica
de El Salvador —UTEC-), realizacién de practicas juridicas y la creacion de Centro de Mediacién y
Arbitraje en abril del 2008 (UTEC), por mencionar algunos. Producto de la labor antes mencionada se
firmaron convenios con las instituciones educativas siguientes:

e Universidad de El Salvador. e Universidad Capitan General

e Universidad Doctor José Matias Gerardo Barrios.
Delgado. e Instituto Tecnoldgico

e Escuela Superior de Economiay Centroamericano, Region
Negocios. Oriental.

e Universidad Tecnoldgica de El e Universidad Catdlica de Occidente
Salvador. e Universidad Oscar Arnulfo

e Universidad Francisco Gavidia. Romero

e Universidad Don Bosco. e Universidad de Sonsonate

e Universidad Salvadorefia Alberto e Universidad Modular Abierta
Masferrer. e Universidad Politécnica de El

e Universidad de Oriente. Salvador

En el marco de la estrategia de acercamiento y digitalizacion de los servicios que brinda la Institucion,
La DC inicié con la instalaciény puesta en funcionamiento de cinco kioscos electrénicos a nivel
nacional, en los cuales los consumidores pueden consultar informacién, colocar una denuncia y
contactarse con la sede central, para recibir en el momento asesoria y protecciéon oportuna para
prevenir abusos o fraudes cuando adquieren bienes, productos o servicios.
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V. Relaciones Internacionales

La Defensoria del Consumidor organizé en agosto del afio 2006 el "V Foro Latinoamericano de Agencias
Gubernamentales de Proteccién al Consumidor". En el evento, se le concedié la Presidencia Pro
Témpore del periodo 2006-2007. En ese lapso de tiempo se impulsé y aprobé modificar el nombre del
espacio internacional en Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al
Consumidor, y se emiti6 la declaracién de las agencias gubernamentales de proteccién del consumidor
sobre los derechos basicos de los usuarios de servicios de telefonia.

A iniciativa de la Defensoria del Consumidor y con el apoyo de Cancilleria, se logré la incorporacion de
un parrafo que destacara la importancia del tema de proteccién a los consumidores en Iberoamérica,
durante el desarrollo de la XVI Cumbre de Jefes de Estado y de Gobierno a nivel Latinoamericano e
Iberoamericano, de noviembre 2006. Por otra parte, en la XVIl Cumbre de Jefes de Estado y de
Gobierno a nivel Latinoamericano e Iberoamericano del 2007 se logré que los Presidentes y Jefes de
Estado respaldaran desde la Secretaria General Iberoamericana las acciones y proyectos del Foro
Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor.

Con una visién integracionista y de cooperacién solidaria entre paises, la DC convoco, en agosto de
2006, a la primera Reunién Centroamericana de Agencias Gubernamentales de Proteccion al
Consumidor, y propuso hacer esfuerzos conjuntos para promover planes, politicas, programas y
proyectos en la labor de proteger los derechos del consumidor a nivel de la regién y constituir el
Consejo Centroamericano de Proteccion al Consumidor (CONCADECO), como parte del proceso de
integracion centroamericana.

El 18 de mayo de 2007 durante la Ill Reunién Centroamericana de Agencias Gubernamentales de
Proteccidon al Consumidor celebrada en El Salvador, se suscribié el Convenio Constitutivo del
CONCADECO, el cual fue reconocido por los Jefes de Estado y de Gobierno como un organismo del
Sistema de la Integracién Centroamericana (SICA) durante su XXX Reunidn, celebrada en Belice.

El Salvador ha ostentado la presidencia del CONCADECO en dos ocasiones en el afio 2007 -2008 y luego
en el ano 2010-2011.

Durante el afio 2008, la Defensoria del Consumidor fue aceptada a formar parte de la Red Internacional
de Agencias de Proteccién al Consumidor (ICPEN, por sus siglas en inglés). En el periodo comprendido
entre el afio 2009 y 2010, se estrecharon lazos de cooperacién con la Conferencia de las Naciones
Unidas para el Comercio y Desarrollo, el Gobierno de Suiza, USAID, Banco Mundial y Consumers

International.
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La Defensoria ha contribuido al desarrollo de la Red de Consumo Seguro y Salud, iniciativa de la
Organizacion de Estados Americanos (OEA), que entre otros temas busca poner en funcionamiento el
sistema interamericano de alertas rapidas. La Defensoria se integré a la Red en el afio 2010 y es,
actualmente, la autoridad designada como representante por parte de El Salvador ante dicha Red.

En materia de Seguridad Alimentaria y Nutricional, en junio de 2013, en San José, Costa Rica, La
Defensoria asistié al taller sobre “Metodologias para la Medicién de la Seguridad Alimentaria y
Nutricional”, realizado para fortalecer las capacidades de los paises miembros del Sistema de
Integracién Centroamericano (SICA), en el proceso de preparacion en la actualizacién de las cuentas
de suministro y utilizacion en las hojas de balance alimentario.

Se participo en un Evento Regional de Capacitacion sobre Energia Sustentable para Centroamérica.
Realizado en el mes de junio 2013 en San José, Costa Rica; con esta capacitacion se construyé un
sistema enfocado en las politicas de energia eficiente, renovable y de bajo contenido carbdnico y sus
tecnologias, utilizando los Ultimos enfoques tecnoldgicos, soluciones y mejores practicas alrededor del
mundo.

En cuanto a Consumo Seguro y Salud, en junio 2013, en la Ciudad de Washington DC, Estados Unidos,
tuvo lugar la reunién del Grupo Técnico Asesor de la Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS), del cual
La Defensoria es un activo miembro. El encuentro tuvo como propdsito consolidar el trabajo de esta
Red a nivel hemisférico para el establecimiento de un Sistema Interamericano de Alertas Rapidas.

En el 4mbito de Proteccién de la Nifiez en el Consumo, en noviembre de 2013, La Defensoria asistio a
Lima, Pert, donde tuvo lugar el Seminario Internacional sobre Practicas en Retiros de Mercado de
Productos Defectuosos: juguetes y articulos para nifios y nifias, con el fin de intercambiar experiencias
y crear un didlogo sobre practicas que promuevan mayor proteccién al consumidor y de alerta
temprana para proteger la seguridad de nifias y nifios.

Se participé en el VIl Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor
(FIAGC), realizado en noviembre 2013, en Guadalajara, México con el objetivo de consensar las
prioridades del Foro para el Plan de Trabajo 2013-2014, que incluye el posicionamiento del FIAG ante
las Directrices de Naciones Unidas sobre proteccién al consumidor, Red de alertas tempranas,
Armonizacién de normas y Normas Internacionales 1SO y Definicion de prioridades de educacion,
informacidn, prevencion y proteccién al consumidor.

Se realizaron actividades en el lll Taller sobre “Cuestiones de Competencia y Proteccion al Consumidor
en los Sectores Regulados”, en el evento hubo intercambio de las mejores practicas entre autoridades
de competencia y de proteccién al consumidor de Latinoamérica; se identificaron sinergias entre
ambas autoridades en asuntos especificos. Se realizé el 30 y 31 de mayo de 2016 en Guatemala.
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Adicionalmente la DC participé en Curso de "Redaccion de Sentencias y Resoluciones Judiciales y DEN

Lenguaje Juridico", cuyo objetivo fue conocer las herramientas légicas y buenas practicas necesarias
para superar o minimizar los problemas en materia juridica. Realizado en Ciudad de Guatemala, del 21
al 25 de noviembre de 2016.

La DC participé en la Conferencia Internacional "Politicas Integrales y regulacion para la salud
alimentaria". Durante esta conferencia se compartieron experiencias internacionales e intra-
regionales sobre las cuestiones de seguridad alimentaria y nutricional y el etiquetado de alimentos, y
al mismo tiempo, se plantearon acciones en comun entre los paises de UNASUR. Realizado en Ecuador
los dias 29 y 30 de noviembre de 2016.

Se realizo visita técnica a las autoridades mexicanas de electricidad y la Comisién Federal de
Electricidad de Meéxico, realizada por el Director de Vigilancia de Mercado y miembro del Ente
Operador Regional del Mercado Eléctrico Regional en representacién de El Salvador, enmarcada
dentro de los esfuerzos de los gobiernos de Centroamérica y México para alcanzar la interconexion
eléctrica. Realizado en México del 7 al 10 de febrero de 2017.

Se realizé pasantia de dos funcionarios de la Unidad de Comunicaciones en la Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECO) de México, en el marco de la VIIl Comisién Mixta de Cooperacion Técnica y
Cientifica El Salvador — México, con el fin de conocer el modelo de produccion de materiales
audiovisuales y uso de nuevas tecnologias de informacién y comunicacién. Desarrollada del 3 al 7 de
octubre de 2017.

La DC asistid a convocatoria de Secretarias Técnicas e Instituciones Especializadas del Subsistema
Econdmico Centroamericano. En este marco fue presentado ante la Secretaria General de la SIECA y
las Secretarias Ejecutivas de las instituciones integrantes del Subsistemas Econémico de la Region, el
plan de trabajo 2017 del Consejo Centroamericano de Proteccién al Consumidor, procurando
establecer complementariedades con otras Secretarias ahi representadas. Al tiempo que se
conocieron los avances en los planes de trabajo de las Secretarias e Instituciones Especializadas del
Subsistema Econdmico. Este encuentro se produjo en Ciudad de Guatemala, el 17 de marzo de 2017.

Se participé en reunién de Titulares del Consejo Centroamericano de Proteccion al Consumidor
(CONCADECO). Las funcionarias y funcionarios Titulares del CONCADECO, acordaron las acciones a ser
desarrolladas en el 2017, prioritariamente las que impulsa la Defensoria del Consumidor con la
Secretaria Ejecutiva del Consejo de Ministros de Salud de la Regién SICA. Realizada en Panama el 29
de marzo de 2017.
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La DC participé en Conferencia Anual Programa COMPAL Ill / UNCTAD. Realizada en Panam4, el 30y
31 de marzo de 2017 con el propésito de promover el fortalecimiento y las capacidades institucionales
en materia de proteccién al consumidor y competencia para las instituciones de la regién que tienen
como mandato la proteccidn de las personas consumidoras.

Se participé en Taller Centroamericano sobre “Etiquetado Nutricional y Advertencias para Alimentos
Pre-envasados”, durante el desarrollo del Taller se presenté la propuesta para la actualizacién del
Reglamento Técnico Centroamericano RTCA 67.01.60:10 sobre Etiquetado Nutricional de Productos
Alimenticios Pre-envasados. Realizado en Guatemala del 27 al 30 de marzo de 2017.

Del 1 al 5 de octubre de 2018, la DC participé en el VIl Foro Internacional de Proteccién al Consumidor
y en el Xl Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor (FIAGC),
realizados en Guadalajara, Jalisco, México.

Del 1 al 5 de octubre de 2018, en Montevideo, Uruguay, la DC particip6 en el taller “Proteccién de
Consumidores y Usuarios. Respuesta Administrativa y Judicial”, cuyo objetivo fue proporcionar a los
asistentes los conocimientos sobre “el marco de proteccién de los consumidores y usuarios en el
derecho de la Unién Europea”, tanto desde la vertiente sustantiva como procesal, y en los ambitos
civil, penal, administrativo y contencioso administrativo, ofreciendo como ejemplo el ordenamiento
juridico espafiol de traslacién y aplicacién del derecho europeo en un ambito nacional. Los asistentes
compartieron la regulacidn existente en sus paises para la proteccion de los derechos.

Los dias 11y 12 de octubre de 2018, con el apoyo de la Agencia de Cooperacién para el Desarrollo de
Alemania, la DC participé en el “taller para la digitalizacion y el desarrollo de cadenas articuladas
(blockchain) en el sector eléctrico”. La transferencia del conocimiento de la experiencia de entidades
europeas que trabajan en politicas relacionadas con la innovacién digital y la eficiencia energética
fortaleceran nuestra actuacion para proponer, implementar y brindar seguimiento a propuestas
tecnoldgicas que contribuyan a una mayor eficiencia y efectividad en la labor de la Defensoria,
optimizando los tiempos de respuesta en los servicios prestados a las personas consumidoras y
proveedores.

Del 6 al 9 de junio de 2018, la DC participé en la IV Conferencia Anual del Programa de Fortalecimiento
de Instituciones y Capacidades en el drea de Politicas de Competencia y Proteccién al Consumidor
(COMPAL IIl), desarrollada en Republica Dominicana.

Durante el VIII Foro Internacional de Proteccidn al Consumidor, el presidente de la Defensoria, Ricardo
Salazar, diserté sobre los principales logros y avances en la proteccién al consumidor en nuestro pais.
En el marco de la participacién en el XIl FIAGC la Defensoria fue electa para liderar la Presidencia Pro-
Tempore de este organismo multilateral de proteccion al consumidor para el periodo octubre 2019 -
octubre 2020. El Salvador asume esta distinguida posicién internacional con entusiasmo,
responsabilidad y compromiso.
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Del 11 al 14 de agosto de 2022 se desarroll6 el Foro internacional de proteccion de los Derechos del
Consumidor de Centroamérica y Republica Dominicana, en el cual El Salvador estuvo presente con la
participacién del Lic. Ricardo Arturo Salazar, Presidente de Defensoria del Consumidor, en este evento
se discutid la proteccion transfronteriza de las personas consumidoras de Centroamérica y Republica

Dominicana.

En Argentina, del 2 al 4 de noviembre de 2022, se llevd a cabo la semana de |a proteccién internacional
de los consumidores, en ella participé el sefior Presidente de la Defensoria del Consumidor, durante
esta semana se conocieron las experiencias derivadas de la Red de Consumo Seguro y Salud y sobre
seguridad de los productos, mismas que coadyuvaran a fortalecer las capacidades institucionales para
la deteccién temprana de los productos de consumo peligrosos y la adopcién de acciones coordinadas
entre los organismos competentes, y asi prevenir que los riesgos se materialicen en dafios a las
personas consumidoras de las Américas.

En el mes de mayo 2023 (17, 18 y 19 de mayo 2023), se realizé misién para la identificacion y gestion
de proyectos de cooperacién internacional del CONCADECO, donde se realizaron reuniones con SICA,
SIECA, realizando la reunién principal CONCADECO en San Salvador El Salvador, con miras de colocar
los temas de importancia abordar y fortalecer la proteccion al consumidor regional.

En el mes de septiembre 2023, en el marco de la Presidencia Protempore de El Salvador en SICA, en
San Salvador se realizdé una reunién ordinaria del Consejo de Proteccién al Consumidor de
Centroamérica y Republica Dominicana (CONCADECO) donde la Defensoria del Consumidor ostenta la
secretaria de dicho 6rgano, y un Foro regional de proteccién al consumidor, en el que se tuvo
participaciéon de distintos sectores, consumidores, proveedores, asociaciones de consumidores y
académico que permitié dar a conocer los avances y desafios que se poseen en la proteccion al
consumidor.

En el Consejo de Proteccién al Consumidor de Centroamérica y Republica Dominicana (CONCADECO),
la DC ostenta actualmente la secretaria técnica. En la Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS) de la
Organizacion de los Estados Americanos (OEA), la DC ostenta la presidencia 2023-2024 para coordinar
el esfuerzo hemisférico.

En el mes de abril 2024, la Defensoria del Consumidor organizé de manera conjunta con la Red
Consumo Seguro y Salud (RCSS-OEA), el Foro Publico y Taller: “Fortaleciendo la proteccion al
consumidor a través de la sequridad de productos”. Participando 21 paises miembros de la RCSS.
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VI. Conociendo el pensar de las personas consumidoras

Con el fin de conocer el grado de satisfaccion de las personas usuarias de la DC en el afio 2006, se
disefié una propuesta de sistema de recepcién, andlisis y respuesta a las sugerencias, quejas y reclamos
en las distintas oficinas, las cuales eran receptadas por medio de un buzén de sugerencias; también se
habilité un correo electrénico: atencionalcliente@defensoria.gob.sv, ademas se disefiaron encuestas
de satisfacciéon que también han sido de utilidad para recabar la apreciacién de las atenciones que ha
recibido la poblacién como parte de los servicios que se brindan.

La DC con lafinalidad de garantizar la probidad y transparencia en el uso de los recursos institucionales
en el afio 2010, elaboré su Politica de Transparencia, para ello instalé la Oficina de Informacién y
Respuesta (OIR), y se habilité la seccién Portal de Transparencia en la pagina web institucional. En
noviembre de ese mismo afio, la OIR pasé a llamarse Unidad de Acceso a la Informacién Publica,
nombrando en noviembre 2011 a su Oficial de Informacién y contratando a la persona encargada de
archivo institucional.

Las Rendiciones de Cuentas en la DC han sido, desde septiembre 2009, |a principal actividad mediante
la cual se informa a la ciudadania del quehacer institucional en sus diversos dmbitos. Otra iniciativa de
contacto con la ciudadania fueron los gabinetes departamentales.

VII. Bases Tecnoldgicas

La DC, con el apoyo del gobierno de Corea, desarrollé y equipd el Sistema de Atencién a Reclamos y
Asesorias (SARA), el cual automatiza los procesos relacionados a la atencién de asesorias y el tramite
de solucién de reclamos.

Disefid el Sistema de Alerta de Precios y Abastecimiento de Alimentos Esenciales en diciembre de
2010, su version inicial brindd el monitoreo de precios y abastecimiento de 16 alimentos esenciales.

La DC ha ido fortaleciendo y modernizando la plataforma tecnoldgica con el objetivo de facilitar a las
personas consumidoras el acceso a los servicios institucionales. Ademas, se han fortalecido los
servicios al interior de la institucién con el objetivo de optimizar el uso de los recursos.

Desde el afio 2013, la ciudadania ha podido informarse de manera oportuna y actualizada a través de
www.defensoria.gob.sv., con actualizaciones permanentes, entre los que se incluyen noticias, galeria
fotografica, podcast de Defensoria 910 Radio (audios), videos, programacién de la Defensoria movil,
puntos de atencién, avisos, encuestas, sondeos de precios, ranking de tarjetas de crédito, ¢Quién es
quién en los precios? y las publicaciones de estudios de calidad, inocuidad y contenido neto, ademas
de colocacién de audiovisuales sobre temas de consumo.
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En el afio 2022 se publicé contenido para el observatorio de publicidad en sitio web estandarizado. Asi
como también se apoyé en la instalacién y puesta en funcionamiento de los kioskos digitales
interactivos - Proteccion integral de los derechos de consumo de la didspora salvadorefia. Por otra
parte, se activaron las aplicaciones moviles para observatorio de Precios, la Defensoria ha dispuesto
de manera gratuita las aplicaciones méviles para el Observatorio de Precios, a fin de ampliar y mejorar
el acceso a informacién socialmente (til y contribuir a la toma de decisiones informadas en materia de

consumo.

Durante la pandemia COVID-19 se desarrollé una aplicacion adaptable a teléfonos méviles para sondeo
de mercados y actualizacién de plataforma administrativa, un médulo simplificado de capturas de
atenciones que ingresan por redes sociales, médulo para aplicacién adaptable a teléfonos méviles para
sondeo de mercados alternativa a PDA y Conciliacién Virtual.

En el afio 2023 se desarrollé el Sistema de Almacén y se presenté a presidencia la Plataforma de
reportes de Inteligencia de Negocio (Business Intelligence, Bl).

En el afio 2024 se apoyd en la implementar Sistema de reportes, para visualizar informes de
inteligencia de negocio; asi como también se desarrollo el Registro Unico de Proveedores de Bienes y
Servicios en Comercio Electrénico el cual entra en vigencia a partir de las reformas a la LPC aprobadas
en el 2024.

En la actualidad, la DC sigue avanzando en la modernizacién de sus servicios y la proteccion de las
personas consumidoras. Entre dichos cambios se destacan: el cambio del sistema administrativo de
sondeos (Personal Digital Assistant, PDA) hasta el desarrollo e implementacion de su aplicacion movil
SondeosWeb; |a puesta en marcha de la plataforma web “PRECOMPRA” consistente en un portal para
el consumidor donde puede observar precios y ofertas de diversos productos con el objetivo de
favorecer el bolsillo de la poblacién salvadorefia. Asimismo, para brindar un mejor servicio a las
personas consumidoras, los sistemas de la DC han presentado cambios tales como: moddulos
adaptables para el ingreso de los sondeos de precios, mejoras al Sistema de Atencion de Reclamos y
Asesorias Versién 1, analisis de datos para modelados de comportamiento de los precios y costos de
bienes y servicios para los consumidores, mejoras en temas de consulta publica de casos colectivos y
disposicién de quiosco interactivo digital para una mayor cercania de los servicios a la poblacion.

VIil.Proyeccién Nacional e Internacional de la DC

La DC creé desde sus inicios una estrategia comunicacional encaminada a difundir a través de los
medios de comunicacién las principales acciones que desarrollan cada una de las unidades que la
conforman, con el fin de crear en ellos una actitud mas participativa e incrementar su confianza en la

Institucion.
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Durante el periodo 2005 -2017 se desarrollaron diversas actividades comunicacionales para informar
a los sectores politico, econédmico y social las diferentes acciones hechas a favor a los consumidores,

entre estas se mencionan:

Programa televisivo sobre los derechos de los consumidores, el cual tenia una duracion entre 2y 3
minutos y se trasmitia semanalmente por el canal VTV.

En el afio 2006 se publicé el boletin "NotiConsumo" en versién electrénica y a partir del 2008 en
publicacién impresa. Se realizaron entrevistas radiales y televisivas, sobre todo se abri6 espacio en las
radios como el programa "La Defensoria Actua". A partir de enero 2010, en Radio Nacional se ha
mantenido el programa denominado "Defensoria 96Nueve", posteriormente pasé a denominarse
"Defensoria 910", y finalmente en el 2013, el programa radial trasmitido en Radio Nacional
denominado "Defensoria 910 Radio" era transmitido simulténeamente por Radio Balsamo de
Zaragoza; asi mismo en la Radio 102 Nueve, se conté con el programa radial "Preguntele al que sabe".

En el periodo comprendido en los afios 2010-2011 se publicé una pagina semanal en los periddicos de
mayor circulacién del pais sobre las alertas, sondeos de precios, investigaciones de mercado y consejos
en materia de consumo. Posteriormente se publicé el boletin "Defensoria en Accién" distribuido por
la pagina web, en el que se sefialan las diversas actividades que se realizan, asi como en las Defensorias
Moviles.

En el periodo del 2010-2011, se conté con el programa "De cerca con el consumidor”, una
microprograma del Noticiero “Hechos” del canal 12, éste también era trasmitido por la Television de
El Salvador, en su programa "Tu mafiana". En el afio 2013 el canal 33 también le brind6 un espacio
gratuito a la Defensoria a través del programa llamado "De mujer a mujer".

Para sumarse a la era de las tecnologias, la DC habilité en el 2010 su cuenta en Facebook, y en el 2011
su cuenta institucional en Twitter. Con el propésito de estar cerca de la poblacién consumidor en el
afio 2017 se lanza la APP Defensoria 2.0 a fin de facilitar la solucién de controversias en materia de
consumo, con calidad, innovacién y calidez. Con Defensoria 2.0 se acercan mas los servicios a la
poblacién, permitiendo fomentar el conocimiento y pleno ejercicio de sus derechos de consumo,
fortalecer la vigilancia de mercado y robustecer la accion en conjunto con el Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor.

IX. Creacidn de la Red Ciudadana de Proteccion al Consumidor

Se cred la Red Ciudadana de Proteccién al Consumidor, con lideres locales del Area Metropolitana de
San Salvador y la zona occidental del pais. La Red estaba conformada por distintas ONG, alcaldias
municipales, infocentros, centros escolares, medios de comunicacion, asociaciones de consumidores,
unidades de salud, Policia Nacional Civil, Procuraduria General de la Republica e iglesias.

23



RESENA HISTORICA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

X. Cartas de Derecho

La DC ha colaborado en la elaboracion de Cartas de Derecho con el apoyo de la Secretaria Técnica de
la Presidencia y la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional para usuarios de
servicios consulares en Estados Unidos.

Las Cartas de Derecho son documentos mediante las cuales las organizaciones publicas informan de
los servicios que prestan y declaran sus principios de calidad en la prestacion de los mismos, en este
sentido las Cartas son herramientas de mejora interna de la organizacién y un mecanismo que fomenta
la transparencia en la gestion publica.

El fortalecimiento institucional, el desarrollo sistémico del marco normativo y la ejecucion de apuestas
estratégicas de proteccion al consumidor, que ha guiado el camino de la DC en estos ultimos afios, dan
como resultado una atencién integral de controversias de consumo, la efectiva restitucion de derechos
e intereses de los consumidores y aplicacion firme del procedimiento sancionatorio.

|
|
\ XI. Principales resultados (2005-2024)
|

Ademés, se ha realizado una permanente vigilancia de mercados, generacion de informacion y
transparencia de mercados, la apuesta estratégica de desconcentracién y acercamiento de servicios,
el fortalecimiento de la educacién para el consumo y participacion ciudadana, la efectiva proteccion y
defensa juridica de consumidores, la creacion y consolidaciéon de relaciones institucionales y
cooperacién internacional, el desarrollo institucional y el impacto en la ciudadania cuyo reflejo son los
reconocimientos que la misma ha otorgado a la institucion.

En el afio 2013 da inicio a la gestién de la calidad y para ello constituye una apuesta estratégica para
aplicar en sus procesos administrativos de inspeccion, la modalidad propuesta por la ISO/IEC 17020-
2012 y asi obtener la acreditacion del personal para llevar a cabo las inspecciones en el marco de la
vigilancia de los productos que consume la poblacidn, la acreditacién esta vigente para las unidades
de inspeccién de la Gerencia Regional de Occidente, Oriente y Central.

Con la implementacién de la ISO 9001:2008, se logré la certificacion del proceso de atencién de las
personas consumidoras en los Centros de Solucién de Controversias. La acreditacion y certificacion se
obtuvieron en el 2015.

Con el propdsito de brindar un mejor servicio e informacion a la poblacién consumidora se aposté a la
acreditacion de la NTS ISO/IEC 17025:2017, Requisitos generales para la competencia de laboratorios
de ensayo y calibracién, la acreditacién obtenida tiene vigencia de cuatro afios, comprendida del 20
de julio de 2021 al 19 de julio del 2025, con la cual se verificard la cantidad de producto en
preempacados en unidades de masa y unidades de volumen.
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El Sistema de Gestion de la Calidad de la DC esta fundamentado en los siguientes tres procesos
misionales: Atencion de Controversias de Consumo, Inspecciones y Proceso Sancionatorio. Asimismo,
cuenta con los siguientes procesos de apoyo: Sistemas Informaticos, Transporte, Adquisiciones y
Contrataciones, Talento Humano y Auditoria de calidad y financiero, y dos procesos estratégicos
Revisién por la Direccién y comunicaciones

Entre los proyectos que se desatacan para el afio 2021 se encuentran: servicios virtuales, agenda tu
cita y el lanzamiento de cursos autogestionados, adicional se planificaron programas dirigidos a
proveedores entre ellos: Sello de garantia en plataformas electrénicas, Incentivo a las buenas
practicas, Manual de buenas practicas, Portal “ponele el dedo al especulador”.

Atenciones brindadas y recuperaciones econdmicas de octubre 2005 a marzo 2024

Octubre 2005 -  Junio 2009 - Junio 2014 - anio 2019 -
mayo 2009 Mayo2014  Mayo2019  Marzo 2024
Atenciones brindadas 203,591 318,591 349,905 518,850

Descripcion

Recuperaciones econémicas  $ 8.4 millones $15.2 millones $25.1 millones 73.6 millones

Beneficiarios 32.126 48,626 52,137 495,016

Fuente: Informe de Logros Defensoria del Consumidor 2024

Los puntos descentralizados de atencion a nivel nacional crecieron de 4 centros en mayo 2009 a 58
centros de atencidn a diciembre de 2022. Adicionalmente se innové en nuevos y mas canales de
atencién para el consumidor con 16 ventanillas presenciales y 8 kioscos virtuales cubriendo el territorio
nacional. Adicionalmente se han establecido medios de atencién al consumidor en el exterior con 8
puntos de atencién al consumidor en Estados Unidos y Canada y 1 punto de atencién en Espafia y otro
en ltalia.

Por otra parte, entre junio 2023 y mayo 2024, |la Defensoria del Consumidor ha recuperado un total de
$33,029,418.80 millones a favor de 147,566 consumidores. (Ver cuadro N°2).

Cuadro N°2. Monto recuperado y consumidores beneficiados

Numero de consumidores
Monto recuperado :
beneficiados
Casos individuales | $ 23,787,648.65 38,831
Casos colectivos S 52,072,833.89 363,398

Fuente: Informe de Logros Defensoria del Consumidor 2022, Informe de logros Defensoria del Consumidor 2023, sitio web:
defensoria.qob.sv
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XIl. Evolucién de la Estructura Organizativa y Presupuesto de la Defensoria del Consumidor

El resultado de la escasa importancia que el Gobierno de turno concedia a la protecciéon del
consumidor y el impacto de un plan de retiro voluntario de empleados publicos ejecutado durante el
afio 2004 provoco que la Direccién de Proteccion al Consumidor del Ministerio de Economia tuviera
un drastico recorte en el presupuesto y en el personal. Segun la Ley de Presupuesto en ese afio el
presupuesto asignado fue de $623,165.00 y el personal técnico y administrativo se redujo a 56
personas, tal como se observa en el cuadro No. 3.

Cuadro No. 3. Presupuesto estatal aprobado a la DPCy
Numero de empleados 1993-2004

~ Afio * Presupuesto aprobado (conversién a $) Nimero empleados
1993 ’ 290,000.00 83
1996 672,000.00 90
2000 835,000.00 103
2001 846,000.00 103
2002 966,015.00 80
2003 686,335.00 56
2004 623,165.00 56

Fuente: Diario Oficial y Ministerio de Hacienda de El Salvador, 1993-2004.

El fortalecimiento progresivo que entre 2005 y 2022 ha mostrado la institucionalidad de
proteccién al consumidor se expresa no solo en las nuevas competencias y atribuciones, sino en la
asignacién presupuestaria y el talento humano que también crecié en nimero tal como se observa en
el cuadro 4.

Cuadro 4. Presupuesto Estatal aprobado a la Defensoria Del Consumidor (en délares)

y nimero de empleados 2005-2024
resupu ‘st  aprobado ~ Nimero Presupuesto aprobado Nidmero
S (conversién a $) ; empleados, g ~ (conversién a $) empleados
2005 557,470.00 61 2015 5,647,100.00 268

 Afio

2006 1,900.000.00 56 2016 5,650,840.00 276
2007 3,100.000.00 140 2017 5,650,840.00 269
2008 4,266,130.00 163 2018 5,670,330.00 270
2009 4,615,780.00 200 2019 5,972.020.00 271
2010 4,633,955.00 204 2020 6,109.020.00 272
2011 5,554,665.00 210 2021 6,007,335.00 266
2012 5,657,470.00 250 2022 5,900,193.00 250
2013 5,412,335.00 252 2023 6,223,003.00 261
2014 5,639,935.00 261 2024 6,223,003.00 260

Fuente: Diario Oficial y Ministerio de Hacienda de El Salvador, 2005-2015 y
Portal transparencia fiscal 2016-2024
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La estructura organizativa de la DC ha sido modificada dada la transformacién y madurez adquirida por la Institucion a lo largo de su existir,
lo que ha llevado a la reestructuracion de diferentes procesos y herramientas organizativas, incluido el organigrama; es asi que se presentan

los diferentes organigramas en orden cronoldgico.

ORGANIGRAMA 1

En los primeros tres afios, la Defensoria del Consumidor funciond con diez Direcciones, cinco Unidades y tres Gerencias, dos de las cuales

estdn ubicadas en los departamentos de Santa Ana y San Miguel, como se puede observar en el organigrama 1.
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ORGANIGRAMA 2
En abril de 2008, la estructura organizativa es modificada creando la Unidad de Servicio al Cliente y la Direccién de Estudios, Planeamiento
y Desarrollo como se puede observar en el organigrama 2.
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ORGANIGRAMA 3
La Defensoria del Consumidor, siempre con el objetivo de proteger los derechos de las personas consumidoras, se va dotando de las

instancias que le posibiliten trabajar lo mejor posible, es por ello que durante el periodo 2009-2010 crecié en unidades administrativas
como se puede observar en el organigrama 3.
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ORGANIGRAMA 4
En septiembre de 2009, el Presidente de la Defensoria del Consumidor el Licenciado Armando Flores modifica la estructura organizativa
creando en el Staff la unidad de Asesores, como se puede ver en el organigrama 4.
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ORGANIGRAMA 5
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La Defensoria del Consumidor en su propdsito de ser una institucion fuerte y en la promocién de los
derechos de las personas consumidoras, realiza mejoras a su sistema organizacional, como se puede

observar en el organigrama 5 (Periodo 2010-2011).
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En el organigrama 6, se puede observar la creacién de la Unidad de Planificacién y Calidad, unidad que
se encargd de conducir todo el proceso para obtener y mantener tanto la
certificacion como la acreditacién. La Defensoria del Consumidor de conformidad a lo dispuesto por
la Ley de Acceso a la Informacién Publica modifica el nombre de la Unidad de Transparencia a Unidad

de Acceso a la Informacién Publica y Transparencia, actualizando el organigrama de la siguiente
manera:
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ORGANIGRAMA 7
En diciembre de 2011 asume la presidencia la Lic. Yanci Guadalupe Urbina Gonzélez, modificando la
estructura organica como lo muestra el organigrama 7. El organigrama 7 presentd cambio en cuanto a
la designacion de unidades cambiando la Unidad de Planificacién y Desarrollo con la Unidad de
Aseguramiento de la calidad con el resultante de la Unidad de Planificacion y Calidad (UPYC).
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En el afio 2016 se crea la Unidad de Anélisis de Consumo y Mercados, con el propdsito de realizar
estudios e investigaciones del fendmeno de consumo, para la generacién de informacién util y para la
elaboracién de propuestas de politica publica que fortalezcan la proteccion efectiva y eficiente de los
derechos e intereses de las personas consumidoras, esta unidad sustituye a la Gerencia de Estudios
que estaba en la Direccién de Vigilancia de Mercado. Por otra parte, la Unidad Ambiental y la Unidad
de Equidad e Inclusion, que han sido Unidades de Staff, se trasladan a la Direccién Administrativa por
considerar que son unidades operativas.

AR,

[

f Areas Programaticas a Areas de Apoyo ™ Areas de Servicio a la Ciudadania A
N D.Vigilancia de D. Ciudadaniay = 1 =
Mercado Consumo :
J \ J A

34



RESENA HISTORICA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR G N i I

MIDOR

ORGANIGRAMA 9
En mayo de 2018 asume la presidencia el Lic. Ricardo Salazar, quien modifica la estructura organizativa, eliminando la Unidad de
Cooperacion y Relaciones Institucionales, y se crea bajo la Direccién de Administracion la Unidad de Equidad de Género e Inclusién y la
Unidad de Gestion Documental y archivos; en la Direccidn de Vigilancia de Mercado se crea la Unidad de Auditoria de Consumo.
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ORGANIGRAMA 10

A partir junio del 2019, siendo ratificado como Presidente de la Defensoria del Consumidor, el

Licenciado Ricardo Arturo Salazar Villalta realizé6 cambios en la estructura organizativa, dentro de

dichas modificaciones se constaron: eliminacién del Tribunal Sancionador, en especifico la Secretaria

| y Coordinacién para crear la Secretaria del Tribunal Sancionador, Unidad de Estudios Juridicos, Calidad
y Mejora Regulatoria, Unidad de Procuracion del Tribunal Sancionador y la Unidad Juridica del Tribunal
Sancionador. A su vez, también se elimina la Unidad de Defensoria Moévil y Unidad de Participacion
Ciudadana, y se crea bajo la Direccién Ciudadania y Consumo, la Unidad de Educacién y Divulgacion en
Consumo y la Unidad de Participacién y Organizacién en Consumo. Crea la unidad de Cooperacion y
Relaciones Interinstitucionales

Mientras que en la Direccidn del Centro de Solucién y Controversias se elimina la Gerencia del Centro
de Solucién de Controversias de Servicios Financieros y se crean las Unidades de Casos individuales y
de Casos Colectivos.
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ORGANIGRAMA 11

Con el fin de asegurar el cumplimiento del Plan Estratégico Tactico 2020-2024 y el Plan Operativo Anual
2022 en beneficio de las personas consumidoras, el 11 de febrero de 2022 la Presidencia de la
Institucion ha aprobado la nueva estructura organizativa.

Las modificaciones realizadas son las siguientes:

1. Creacién de la Unidad de Fomento a las Buenas Practicas de Bienes y Servicios en la Direccién de
Vigilancia de Mercado.

2. Creacién de la Gerencia de Atencién Virtual en la Direccién de Descentralizacion.

3. Creacion de la Direccién de Estudios de Consumo en sustitucion de la Unidad de Analisis de Consumo
y Mercados, conformada por: Unidad de Metodologia y Validacién, Unidad de Inteligencia de Mercado
y Consumo, y Unidad de Gestién y Procesamiento de Informacién.
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ORGANIGRAMA 12 / 2024

En 2024 en razén de dar cumplimiento a la Ley de Compras Publicas (LCP) y con las reformas a la Ley
de Proteccién al Consumidor (LPC), la institucion registra una estructura organizativa con cambios
sustanciales para el desempefio de sus funciones. Dentro de los cambios en la estructura organizativa
se encuentran:

e La Oficialia de Cumplimiento en la Presidencia: La Oficialia de cumplimiento comienza sus
funciones en razén del cumplimiento de las leyes nacionales en la Defensoria del Consumidor,
ademas del cumplimiento de normativas internacionales pertinentes.

e La Gerencia de Talento Humano en la Direccion de Administracion: La Unidad de Talento
Humano pasa a denominarse Gerencia de Talento Humano.

e La Gerencia de Casos Individuales y la Gerencia de Casos Colectivos en la Direccion del Centro
de Solucién de Controversias: En la estructura organizativa la unidad de casos individuales y la
unidad de casos colectivos pasan a denominarse como gerencias.

e La Gerencia del Tribunal Sancionador en el Tribunal Sancionador: La Unidad de Estudios
Juridicos, Calidad y Mejora Regulatoria deja de funcionar para reestructurar a la Unidad
Juridica y la Unidad de Procuracién dentro de la Gerencia del Tribunal Sancionador.
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