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CONSIDERANDO:

l. Que mediante Decreto Legislativo No. 776, de fecha 18 de agosto del afio dos mil cinco,
publicado en el Diario Oficial No. 166, Tomo No. 368, del 8 de septiembre de ese mismo
ano, se emitié la Ley de Proteccion al Consumidor,

I[. Que de conformidad al Art. 61 de la Ley de Proteccion al Consumidor, la Defensoria del
Consumidor tendra los siguientes érganos de direccion: Presidente, Consejo Consuitivo,
Tribunal ‘Sancionador y las Direcciones y Unidades Administrativas que establezca su
reglamento interno, segun las necesidades del servicio;

. Que segun el Art. 65 de la Ley de Proteccion al Consumidor, la Defensoria de
Consumidor determinara su estructura administrativa y el funcionamiento de cada
dependencia en un reglamento interno; ‘

IV. Que en fecha 8 de diciembre de 2008, ia Presidencia de esta Institucion emitié el
Reglamente Interno de la Defensoria del Consumidor;

V. Que ‘con fecha 14 de febrero de 2011, se modificd el referido Reglamento atendiendo a
los cambios en el funcionamiento de la Defenseria del Consumidor, producto de la
implementacion del nuevo plan estratégico tactico, lo cual implicé cambios en la estructura
organizativa de la institucion y en las atribuciones de cada dependencia, en concordancia
con los nuevos requerimientos;

Vi. Que con fecha 2 de febrero de 2012, se modificd el referido Reglamento atendiendo a
fos ‘cambios -en el funcionamiento de la  Defensoria del Consumidor, producto de la
implementacion del nuevo plan estratégico tactico, lo cual implico cambios en la estructura
organizativa-de la institucion y en las atribuciones de cada dependencia, en concordancia
con los nuevos requerimientos;

VII, Que mediante acuerdo nimero 2 de la Presidencia de la Institucion de fecha 5 de enero
de 2012, se realiza una modificacion a la estructura organizativa de la Defensoria del
Consumidor, por lo que se realiza adecuacion del Reglamento Interno, en correspondencia
con la gstructura aprobada;

Vill, Que mediante acuerdo ntiimero 72 de la Presidencia de la institucion de fecha 28 de
agosto de 2016, se realiza una modificacion a la estructura organizativa de la Defensoria
del Consumidor, por lo que es necesaric adecuar el Reglamento Interno, en
correspondencia con la estructura-aprobada;

IX. Que mediante acuerdo ntimero 60 de la Presidencia de la Institucion de fecha 1 de junio
de 2018, se realiza una modificacién a la estructura organizativa. de la Defensoria del
Consumidor, por lo que es necesario adecuar el Reglamento Interno, en correspondencia
con la estructura aprobada;
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X. Que mediante acuerdo nimero 70 de la Presidencia de la Institucion de fecha 29 de
agosto de 2019, se realiza una modificacién a la estructura organizativa de la Defensoria
del Consumidor, por lo que es necesaric adecuar el Reglamento Interno, en
correspondencia con la estructura-aprobada;

XI. Que-mediante-acuerdo numero 12 de la Presidencia de g Institucion de.fecha 11:de
febrero de 2022, se realiza una modificacion a la estructura organizativa de la Defensoria
del Consumidor, por lo que es necesario adecuar el Reglamento Interno, en
correspondencia con la estructura aprobada; 'y,

Xll. Que mediante acuerdo nimero 29 de la Presidencia de la Institucién de fecha 10 de
marzo de 2023, se realiza una modificacion a la estructura organizativa de la Defensoria
del Consumidor, por lo que es necesario adecuar el Reglamento Interno, en
correspondencia con la estructura aprobada. '

Xlll. Que mediante acuerdo niimero 60 de la Presidencia de la Institucion de fecha 7 de
junio de 2024, se realiza una modificacion a la estructura organizativa de la Defensoria del
Consumidor, por lo que es necesario adecuar el Reglamento Interno, en correspondencia
con la estructura aprobada.

POR TANTO:

De conformidad con lo dispuesto en los Articulos 61, 62, 63, y 65 de la Ley de Proteccion
al Consumidor, el Presidente de la Defensoria del Consumidor.

ACUERDA:

Emitir el siguiente Reglamento Interno de la Defensoria del Consumidor.

REGLAMENTO INTERNO DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
_cAPiTULOT
DE LLAS DISPOSICIONES GENERALES
Art.-1.- El presente reglamento tiene por objeto establecer la estructura organizativa 'y
funcionamiento de la Defensoria del Consumidor, en adelante "L.a Defensoria", conforme a

lo dispuesto en el Art. 65 de la Ley de Proteccion al Consumidor, en adelante "la Ley".

Art, 2.~ Este reg1aménto seré de aplicacion a todas las unidades organizativas de La
Defensoria.
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Art. 3.- La estructura y dependencia jerdrquica de las diferentes direcciones, gerencias y
unidades se determinara en el presente reglamento y se reflejard por medio del
organigrama que al efecto emita el (la) Presidente(a).

Art. 4.« La Defensoria contara con manuales aprobados por el (la) Presidente(a), para
regular materias especificas, tales como un Manual de Organizacién y Funciones, y los
Procedimientos, entre otros.

CAPITULO Il ]
DE LA ESTRUCTURA DE DIRECCION Y ADMINISTRACION

Art. 5.- La Defensoria, para cumplir con los objetivos y atribuciones que le senalan Ja Ley y
su Reglamento, asi como el ordenamiento interno legal vigente, cuenta con los siguientes
drganos de direccion: a) Presidencia; b} Consejo Consultivo; y ¢) Tribunal Sancionador.

La Defensoria contara con las siguientes unidades y direccion staff de la Presidencia:
a) Unidad de Auditoria Interna,

b) Unidad Financiera Institucional;

¢) Unidad de Acceso a la Informacion Pdablica y Transparencia;

d) Unidad de Planificacién y Calidad,

e) Unidad de Comunicaciones;

f) Unidad de Cooperacion y Relaciones Interinstitucionales; y,

g) Direccion de Estudios de Consumo.

Asi mismo, La Defensoria contara con las siguientes direcciones:
a) Direccion de Vigilancia de Mercado;

b) Direccion de Ciudadania y Consumo;

¢) Direccidn Juridica;.

d) Direccién de Administracion,;

e) Direccion del Centro de Solucién de Controversias; y,

f) Direccion de Descentralizacion.

Cada direccion contara con gerencias y unidades constituidas segun sus propias
especialidades, cuyas funciones estaran determinadas en el respectivo Manual de
Organizacion y Funcicnes.

Art. 6.- Cada direccién estara a cargo de un(a) director(a), y contara, ademas, con el numero
de empleados necesarios para la realizacién de sus funciones, quienes seran
seleccionados de conformidad al procedimiento establecido.

CAPITULO Il )
DEL PRESIDENTE DE LA DEFENSORIA

Art. 7.- El (la) Presidente(a) es la méxima autoridad de la institucion. Le corresponde la

titularidad de las competencias de La Defensoria, excepto la sancionadora en materia de
consumo, y ejercera todas las atribuciones-que le otorgan la Ley y su Reglamento.
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CAPITULO IV
DEL CONSEJO CONSULTIVO

Art. 8.~ El Consejo Consultivo es un organo técnico asesor del (de la) Presidente(a), y
gjercera todas las atribuciones que sefiala la Ley y su Reglamento.

Art. 9.- De conformidad con la Ley, el Consejo Consultivo estd integrado por el (la)
Superintendente- de Competencia o quien lo sustituya legalmente; el (la) Director(a)
Ejecutivo del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologla, CONACYT, o quien lo sustituya
legalmente; un(a) representante seleccionado de una terna que para este efecto presenten-
la Universidad de El Salvadory las universidades acreditadas del pais; un(a) representante
seleccionado de una terna que para este efecto presente la gremial con maxima
representacion de la empresa privada; y un{a) representante de las asociaciones de
consumidores, debidamente acreditadas, seleccionado de una terna que para este efecto
se presente.

CAPITULO V
DEL TRIBUNAL SANCIONADOR

Art. 10.- El Tribunal Sancionador, de conformidad con la Ley, es el érgano de La Defensoria
encargado de ejercer la potestad sancionadora en materia de’ proteccion del consumidor,
funcionara de manera permanente y estara mtegrado por tres-miembros.

Art. 11.- De conformidad con la Ley, corresponide al Tribunal Sancionador; a) instruir los
procedimientos sancionatorios en matéria de proteccion del consumidor; b) Imponer las
sanciones o resolver lo'que correspenda; ¢) Ordenar al mfractor enos-casos de-afectacion
a intereses individuales, colectivos o difusos, la reposicién de la situacion alterada por la
infraccion, a su estado original. Entre las medidas para lograr la reposicion de la situacion
alterada podran ordenarse, la sustitucion del bien; le- devolucion de lo cobrado
indebidamente o la rebaja del precio; y c) Conocer de los demas asuntos que tiene
atribuidos por Ley.

Art. 12.- El Tribunal, de conformidad con la Ley ... estara integrado por tres miembros, uno
de loscuzles ocupara el cargo de Presidente del misto y los otros dos miembros ocuparan
los cargos de primero y segundo vocal. Habrd igual nimero de suplentes que seran
nombrados de la misma forma que los propietarios™. Ademas, actuara ‘con unfa)
Secretario(a)?; un Gerente del Tribunal Sancionador; un(a) Jefe(a) de Procuracién; un(a) o
mas Jefes(as) Juridicos(as), un(a) Coordinador(a) y uno o mas notificadores y los
colaboradores juridicos, y el personal técnico y administrativo que ‘sea necesario para el
cumplimiento de sus atribuciones.

L Ley de Proteccion: al Consumidor, Tribunal Sancionador, AR 79
* Ley de Proteccion al Consumidor, Secretario, Art. §2:
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CAPITULO VI
DE LA ASESORIA

Art. 13.- La. Asesoria tiene como objetivo principal proporcionar apoyo al (la) Presidente(a)
de La Defensoria, en las areas estratégicas relacionadas con el quehacer de la institucién.
Corresponde a la Asesoria:

a) Asesorar y dar apoyo a el (la) Presidente(a), y a las unidades organizativas de La
Defensoria, de acuerdo a los requerimientos del (de la) Presidente(a);

b) Participar en comisiones de trabajo en representacién de la Institucion por delegacion
del (de la) Presidente(a);

c) Realizar todas aquellas funciones que le sean expresamente delegadas por el (la)
Presidente(a) de La Defensoria; vy,

d) Cumplir con las diferentes funciones y actividades establecidas en el Manual de
Organizacién y Funciones de La Defensoria.

Art. 14.- La Asesoria estars integrada por uno(a) o mas Asesores(as), Especialistas y
Técnicos que el (12) Presidente(a) considere necesario.

_CAPI{TULO VI
OFICILIA DE CUMPLIMIENTO

Art. 15.- La Oficialia de Cumplimiento hace referencia a la Funcion de Cumplimiento
establecida en'el Art. 11 del Reglamento de la Ley de Compras Publicas y con las mismas
funciones, segun lo establecido en el requisito 5.3.2 de la norma ISO 37001. Tiene como
objetivo principal propiciar que la institucion cumpla y aplique las leyes nacionales, asi como
normas y estandares internacionales, para Ja Gestion Antisoborno, generando un sistema
transversal contra practicas de corrupcion y soborno. Corresponde a la Oficialia de
Cumplimiento:

a) Monitorear que los actores que participan en el ciclo de compras publicas se encuentren
libres del cometimiento-de practicas anticompetitivas, corrupcion y sobornos;

b) Garantizar el fiel cumplimiento en cada etapa de los diferentes metodos de compra;

c) Asesorar y orientar al personal sobre los controles antisoborno a partir de los riesgos
normativos y reputacionales que afronta la institucion;

dy Informar sobre los resultados de las revisiones de los procesos de compra a la
presidencia de la Defensoria del Consumidor,

e) Reportar y mantener comunicacién con la DINAC en caso de detectar irregularidades en
contra de lo dispuesto en la Ley de Compras; v,

f)y Cumplir con las diferentes funciones y actividades establecidas en el Manual de
Organizacioén y Funciones de La Defensoria.

Art. 16.- La:Oficialia de Cumplimiento estara integrada por un(a) Oficial de Cumplimiento, y

el personal técnico y administrativo que sea necesario para el cumplimiento de sus
atribuciones.
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CAPITULO VIII
DE LA UNIDAD DE AUDITORIA INTERNA

Art. 17.- La Unidad de Auditoria Interna tiene como-objetivos principales evaluar el grado
de cumplimiento y eficacia de los sistemas de operacion, administracion e informacion, asi
como de los procedimientos de controlinterno incorporados-a elios.

Asimismo, le compete determinar la confiabilidad de los registros, a través de examenes de
componentes de los estados financieros; analizar los resultados: y eficiencia de las
operaciones; y examinarlas areas-que integran La Defensoria, con relacion al cumplimiento
de sus responsabilidades, facilitar el analisis, evaluaciones' y recomendaciones, que
contribuyan al mejoramiento de los controles internos, mediante 1as siguientes funciones:
a) Asesorar y dar.apoyo a la Presidencia, y demds unidades organizativas de La Defensoria
en lo relacionado al control interno;
b} Vigilar el cumplimiento de leyes y regulaciones aplicables a la institucién;

¢) Contribuir al logro de objetivos ‘institucionales mediante la realizacion de evaluagiones
del sistema de control interno de conformidad a la normativa aplicable, emitiendo las
recomendaciones que contribuyan a su mejoramiento;
d) Realizar auditoria financiera, determinando la confiabilidad de los registros, a través de
examenes de componentes de los estados financieros:
e) Realizar auditoria operacional o de gestion;
fy Examinar las dreas que integran La Defensoria, con relacion al cumplimiento de sus
responsabilidades;
g) Auditar el cumplimiento del plan anual operativo institucional, observando que este se
desarrolle conforme:a los objetivos y metas institucionalés trazadas

h) Elaborar informes de auditoria interna;

i) Dar seguimiento a las recomendaciones (si las hay) de informes anteriores; yaseanestas
dadas por la Auditoria Interna, Auditoria Externa o porla Corte de Cuentas de la Reptiblica;
y’
j) Cumplir con las diferentes funciones y actividades establecidas en el Manual de
Organizaciony Funciones de La Defensoria.

Art. 18.- La Unidad de Auditoria Interna estara integrada por un(a) Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria-Interna y uno(a) o0 mas asistentes de Auditoria Interna;

CAPITULO IX |
DE LA UNIDAD FINANCIERA INSTITUCIONAL

Art. 19.- La Unidad Financiera Institucional. (UF1) tiene como principal objetivo dirigir la
gestion financiera institucional en las diferentes etapas del ciclo presupuestario a través de
la planificacién, coordinacion, integracién y supervision de las actividades de presupuesto,
tesoreria y de contabilidad gubernamental, de conformidad con lo establecido en a la Ley
Organica de Administracion Financiera del Estado, las que deben.desarrollarse a través de
sistemas mecanizados, con eficiencia'y eficacia.
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Art.-20.--Para cumplir consus objetivos, la UF! tendra a su cargo ef cumplimiento de las
atribuciones y funciones establecidas en la Ley Organica de Administracion Financiera del
Estado, el Reglamento de dicha ley, el respectiva manual de funcionamiento de la UFI, los
manuales e instructivos-operativos propios de la Defensoria del Consumidor, incluyendo el
Marnual de Organizacion y Funciones de La Defensoria y demas normativa aplicable a todas
las instituciones del Estado.

Art. 21.- La UFI estara integrada por un{a) Jefe(a) de la Unidad, un(a) Tesorero(a)
Institucional, un{a) Contador(a) Institucional, un(a) Encargado(a) de Presupuesto y los
auxiliares que fueren necesarios para el cumplimiento de sus atribuciones.

» CAPITULOX
DE LA UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y TRANSPARENCIA

Art, 22.- La Unidad de Acceso a la Informacion Publica y Transparencia, de conformidad
con esle reglamento, sera la responsable de asegurar que La Defensoria y todas sus
unidades organizativas, cumplan con lo establecido en la Ley de Acceso a la Informacion
Publica. Ademas, sera la encargada de concienciar, sensibilizar y crear una cultura de
Transparencia, Etica, Probidad y Rendicion de Cuentas entre los funcionarios y empleados
de La Defensoria.

Con la finalidad anterior, sera un vinculo institucional con las y los ciudadanos para atender
requerimientos de informacion sobre el quehacer de La Defensoria y sus relaciones
institucionales, tramitacion de quejas de posibles actos de maltraio por funcionarios y
empleados de la institucion, asi como sobre posibles actos de corrupcién, proponer y
canalizar la resolucion de las mismas. Para cumplir con las aclividades relacionadas,
cumpliré con las diferentes funciones descritas en el Manual de Organizacion y Funciones
de La Defensoria:

Art. 23.- La Unidad de Acceso a la-Informacion Publica y Transparencia estara integrada
por un(a) Jefe(a) de la Unidad de Acceso a la Informacion Pulblica y Transparencia, y el
personal técnico y administrativo que sea necesario para el cumplimiento de sus
atribuciones.

CAPITULO XI
DE LA UNIDAD DE PLANIFICACION Y CALIDAD

Art. 24.- La Unidad de Planificacion y Calidad es responsable de promover, coordinar e
impulsar el proceso de Planeacion Estratégica y Operativa de La Defensoria; asi como
impulsar procesos de seguimiento y evaluacion institucional. Es responsable ademas de
promover la mejora continua en-la calidad de los servicios prestados por las diferentes
direcciones y unidades de La Defensoria; buscando elevarla a niveles de excelencia, con
resultados sostenibles y en funcion de las necesidades y expectativas de las personas
consumidoras.,
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Art. 25« Corresponde a la Unidad de Plamﬂcamon y Calidad desarrollar-las funciones
siguientes:

a) Promover, coordinar e impulsar los procesos de la planeacion estratégica y operativa de
La Defensoria, segun instrucciones de la-Presidencia;
b) Coordinar los procedimientos de seguimiento y evaluacién institucional en base al
Reglamento Interno, Manual de Organizacién y Funciones y Normas de Control Interno
especificas de La Defensoria;
¢) Coordinar las actualizaciones y mejoras a los instrumentos, manuales y procedimientos
que rigen el funcionamiento de la institucion, elaborados en coordinacién con las diferentes
unidades organizativas de La Defensoria;
d) Proponer e implementar un sistema de gestion de-calidad que incremente el nivel de
satisfaccion de las usuarias y los usuarios de los servicios de La Defensoria;

e) Desarrollar una labor constante para concienciar y sensibilizar sobre el concepto y
aplicacién de la mejora continua de los servicios institucionales;
f) Proponer los criterios de calidad y calidez en la atencion y tramitacion de los casos que
se atienden en las direcciones y unidades institucionales:
g) Elaborar y recomendar la implementacion de procedimientos y medidas de atencién a la
persona consumidora en biisqueda de:la mejora continua;
h) Definir e implementar mecanismos de medicién y/o evaluacion periédica sobre Ia
aplicacion de los criterios de calidad y calidez en la atencion y tramitacion de casos que se
atienden en las direcciones y unidades institucionales, y proponer alternativas de solucion
efectiva, cuando el caso lo requiera; v,

i) Cumplir con las funciones y actividades establecidas en el Manual de Organizacion y
Funciones de La Defensoria.

Art. 26.- La Unidad de Planificacion y Calidad estara fntegrada por un(a) Jefe(a) de la
Unidad y el personal técnico y administrativo que sea necesario para el cumplimiento de
sus atribuciones

o ~ CAPITULO XII
DE LA UNIDAD DE COMUNICACIONES

Art. 27.- La Unidad de Comunicaciones tiene como principal objetivo dirigir la estrategia de
comunicaciones institucionales de La Defensoria, ‘para ello ‘desarrollara actividades de
recopilacion, elaboracion y difusiéon de informacion relacionada con las principales
actividades de interés' mediatico que realiza La Defensoria, con el fin de mantener
informados a todos los sectores que conforman la opinién publica. Es la responsable de
mantener una adecuada comunicacién con los diferentes medios de comunicacion social y
entidades similares.

Art. 28.- Corresponde a esta unidad las funciones siguientes:

a) Desarrollar actividades de recopilacidn, elaboracidn y difusién de informacion
relacionadas con et quehacer institucional;

b) Mantener informados a todos los sectores que conforman la opinién publica sobre las
actividades de La Defensoria;

c) Mantener una adecuada vinculacién con los diferentes medios de comunicacion y
entidades similares:
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d) Establecer los lineamientos para la generacion y publicacion de informacion institucional;
Ya
e) Cumplir con las funciones y actividades establecidas en el Manual de Organizacion y
Funciones de La Defensoria.

Art. 29.- Esta unidad estara integrada por el (la) Jefe(a) de la Unidad de Comunicaciones y
el personal técnico y administrativo que fuere necesaric para el cumplimiento de sus
atribuciones.

CAPITULO Xl
DE LA UNIDAD DE COOPERACION Y RELACIONES INTERINSTITUCIONALES

Art. 30.- La Unidad de Cooperacién y Relaciones Interinstitucionales es responsable de
planificar y coordinar la gestién de recursos técnicos y financieros con fuentes bilaterales y
‘multilaterales a nivel nacional e internacional, segin compromisos asumidos en materia de
defensa de los derechos de las personas consumidoras®,

Art. 31.- Corresponde a la Unidad de Cooperacién y Relaciones Interinstitucionales
desarrollar las funciones siguientes:
a) Coordinar la identificacion de necesidades de cooperacion para la gestion de recursos
que aporten a la defensa de los derechos de las personas consumidoras;
b) Coordinar la planificacion de programas y proyectos en el marco de la cooperacion para
ser propuestos a organismos bilaterales y multilaterales;
c) Presentar, gestionar y negociar programas y proyectos de acuerdo a los lineamientos
emanados de la Presidencia de La Defensoria;
d) Evaluar la eficacia en la gestion de cooperacion de los programas y proyectos
administrados;

) Ampliar la relacion con las instituciones ptblicas, privadas y organizaciones sociales a
nivel nacional con el fin de facilitar el cumplimiento de los objetivos institucional; y,
f) Propiciar la relacién internacional con agencias homdlogas y otras entidades dedicadas
al tema de consumo- para garantizar la defensa de los derechos de las personas
consumidoras;

Art. 32.- La Unidad de Cooperacién y Relaciones Interinstitucionales estara integrada por
un(a) Jefe(a) de la Unidad, personal de coordinacion, técnico y administrativo que sea
necesario para €l cumplimiento de sus atribuciones.

~_CAPITULO XIV
DE LA DIRECCION DE ESTUDIOS DE CONSUMO

Art. 33. — La Direccion de Estudios tiene como objeto: Realizar estudios de investigacion en
tematicas relevantes que permitan establecer indicios o afectaciones que pueden dafar los
intereses y derechos.de las personas consumidoras; y establecer los procesos dptimes para
la recopilacién, validacion, estandarizacion, procesamiento, sistematizacion y analisis de la

3 Ley de Proteccion al Consumidor, Competencias, Art. 58 fetra d).
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informacic’in obtenida a través de las distintas areas de la. DC, con el fin de contar con
informacién estadistica confiable para formular politica pablica en materia de consumo®.

Art. 34.- Corresponde a la Direccidn de Estudios de Consumo, desarrollar las funciones
siguientes:

a) Realizar estudios e investigaciones sobre mercades relevantes y sectores priorizados
para evaluar las condiciones ‘actuales y detectar indicios o afectaciones que puedan dariar
los intereses y derechos de las personas consumidoras;

b) Coordinar y planificar las actividades para la realizacion de estudios e investigaciones
sobre consumo en tematicas y sectores relevantes y estratégicos para la proteccion de
intereses'y derechos de las personas consumidoras;

¢) Elaborar informes de resultados de las investigaciones realizadas y socializar los
resultados y hallazgos encontrados;

d) Sistematizar, actualizar y proveer los informes sobre las estadisticas centrales de la
institucién y de mercados relevantes: alimentos, medicamentos, fertilizantes, servicios
publicos, combustibles, servicios financieros, remesas familiares v otros solicitados por la
Presidencia DC, o las unidades organizativas de la institucion; _

e) Proponer metodologias para la realizacion de la recopilacion de informacion en campo;
asi como la validacion, sistematizacion y estandarizacién de la misma, previo d la carga en
la base de datos del Sistema de-Atencion de Reclamos y Asesorias (SARA) para la posterior
realizacion del andlisis de inteligencia de consumo y mercados; v,

f) Actualizar las distintas plataformas de informacion de la DC para que las personas
consumidoras tomen decisiones de consumo informadas; y desarrollar los reportes del
sistema de inteligencia de datos de consumo y mercados, entre otras.

Art. 35.- Esta direccion estara integrada por el (la) Director(a) de la Direccién de Estudios
de Consumo, el (la) Jefe(a) de la Unidad de Inteligencia de Mercado y Consumo, el (la)
Jefe(a) de la Unidad de Gestion y Procesamiento de Informacion, el {la).Jefe(a) de la Unidad
de Metodologia y Validacion, y el personal técnico que fuere necesario para-el cumplimiento
de sus atribuciones.

_ CAPITULO XV , N
DE LA DIRECCION DE VIGILANGIA DE MERCADO

Art. 36.- La Direccion de Vigilancia de Mercado, tiene como finalidad dirigir el disefio y
ejecucion de los planes de verificacién y vigilancia, con el objeto de velar por el
cumplimiento de las disposiciones establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor ysu
Reglamento, asi como en las Normas Salvadorefias Obligatorias (NSO), Reglamentos
Técnicos Salvadorefios (RTS) y Reglamentos Técnicos Centroamericanos (RTCA)
relacionadas altema de consumo®, Asimismo, tiene comofin el fomentarenlos proveedores
la adopcion de buenas practicas empresariales, una mejor atencion al cliente, otorgar
reconocimientos a las empresas que se distingan en ‘el respeto, proteccidn y ayuda al
consumidor®; ademas, de promover que las entidades publicas y privadas que presten

# Ley de Proteccion al Consumidor, Competencias, Art. 58 letra'm),
¥Ley de Proteceisn al-Consumidor, Competéncias, Ant. 68'letra f).
¢ Ley de Proteccion al Consumidor, Competencia, Art. 58 fetras p)y q), Art, 153 letra e}y Art. §3'de su'Reglamento.

Pagina 11 de 17



$F L | DEFENSORIA
S0 DEL CONSUMIDOR

Fus i
servicios publicos adopten cartas de derechos de los usuarios y las den a conocer,
mejorando la calidad y calidez de los servicios ofrecidos a la poblacién.

Art. 37.- Corresponde a la Direccién de Vigilancia de Mercado, desarrollar las funciones
siguientes:

a) Contribuir al desarrollo de practicas comerciales sanas de parte de los proveedores,
evitando, a su vez, que productos o servicios que no cumplen con las disposiciones de la
Ley lieguen-a la poblacion;

b) Realizar inspecciones para verificar que los productos y servicios se ofrezcan con
informacion clara, veraz, completa y oportuna, facilitando asi una eleccion mas adecuada
de parte de las personas consumidoras,;

¢) Realizar inspecciones y auditorias para verificar el cumplimiento de las cantidades y
calidades ofrecidas de los productos y servicios;

d) Promover acciones para evitar el acaparamiento, condicionamiento y discriminacion en
los diferentes mercados;

e) Contribuir al desarrollo de practicas comerciales sanas (buenas practicas empresariales)
por parte de los proveedores a través de la adopcién de normas y politicas que beneficien
a las personas consumidoras y que promuevan una cultura de respeto, transparencia,
responsabilidad, seguridad y calidad en los empresarios que comercializan bienes y/o
servicios; vy,

f) Cumplir con las funciones y actividades establecidas en el Manual de Organizacion y
Funciones de La Defensoria.

Art. 38.- Esta Direccion, estara integrada por el (1a) Director(a) de la Direccion de Vigilancia
de Mercado, el (la) Jefe(a) de la Unidad de Inspeccion, el (la) Jefe(a) de la Unidad de
Seguridad y Calidad, el (1a) Jefe(a) de la Unidad de Auditoria de Consumo, el (la) Jefe(a)
de la Unidad de Fomento a las Buenas Practicas de Bienes y Servicios y demas personal
de coordinacidn, técnico y administrative que fueren necesarios para el cumplimiento de
sus atribuciones.

_ CAPITULO XVI
DE LA DIRECCION DE CIUDADANIA Y CONSUMO

Art. 39.- La Direccion de Ciudadania y Consumo tiene como principal objetivo Impulsar la
educacién y la formacion permanente de las personas consumidoras, realizando
actividades de divulgacién, organizacion y orientacion en materia de consumo, a fin de
prevenir las violaciones a los derechos de los consumidores’,

Art. 40.- Corresponde a la Direccién de Ciudadania y Consumo. realizar las funciones
siguientes:

a) Promover el conocimiento de los derechos de las personas consumidoras y los servicios
de la Defensoria a través de medios innovadores;

b) Divulgar las competencias de la LPC y otras normativas vinculadas con los proveedores;
c) Coordinar con instituciones publicas, privadas y otros actores, la implementacion de
acciones que generen el conocimiento de los derechos;

! Ley de Proteccion al Consumidor, Competencias, Art. 58 letra e).
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d) Implementar procesos de formacion de personas interesadas en el tema de consumo:
e) Implementar plaries de accidn a partir de los convenios con instituciones educativas y
otros existentes; ‘ } .

f) Propiciar la participacién y organizacion de la ciudadania en la promocion y defensa de
los derechos de las personas consumidoras;

g) Implementar campanas tematicas y territoriales-para la divulgacién de los derechos de
las personas consumidoras;

h) Fomentar la organizacion en el tema de consumo; ¥

i) Promover Ja acreditacion de las Asociaciones legalizadas.

Art. 41.- Esta direccién estara integrada por el (la) Director(a) de la Direccion de Ciudadania
y Consumo, el {la) Sub Director(a) de Ciudadania y Consumo, el personal de coordinacion,
técnico y administrative que fuere necesario para el cumplimiento de sus atribuciones.

CAPITULOXVII
DE LA DIRECCION JURIDICA

Art. 42.- La Direccion Juridica tiene como principal objetivo velar porque se respeten y
protejan los derechos que las personas consumidoras tienen de conformidad con la Ley, y
procurar que la actuacién de los funcionarios y empleados de La Defensoria esté basada
en el marco legal que le sefala la Constitucion de la Republica, las leyes secundarias,
reglamentos y otros instrumentos legales pertinentes:

Art. 43.- Corresponde a la Direccion Juridica, realizar las funciones siguientes:

a) Emitir opiniones, capacitar y apoyar en el anélisis juridico a las demas unidades u oficinas
regionales de La Defensoria; :

b) Coordinar y participar en procesos de formacién de ley relacionados con la proteccion de
los derechos de las personas consumidoras;

¢) Apoyar a la Presidencia en la elaboracion de denuncias, demandas y demas
procedimientos de tutela de las personas consumidoras;

d) Representar administrativay judicialmente alas'personas consumidoras en'los diferentes
procesos que se impulsen para defender sus derechos e intereses;y,

f) Cumplir con las funciones y actividades establecidas en el Manual de Organizacion y
Funciones de La Defensoria.

Art. 44.- Esta Direccion estara integrada por el (la) Director(a) de'la Direccion Juridica, el
(la) Gerente(a) de la Gerencia-de Procuracion, y demas personal técnico y administrativo
que fuere necesario para el cumplimiento de sus atribuciones.

CAPITULO XVl _
DE LA DIRECCION DE ADMINISTRACION

Art. 45.- La Direccion de Administracion tiene como principal objetivo contribuir a que las
unidades que integran La Defensoria funcionen eficientemente, proporcionandoles de
manera oportuna los servicios administrativos de apoyo necesarios; asimismo, le compete
velar por la correcta aplicacion de politicas y estrategias administrativas, considerando los
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lineamientos emanados de la Presidencia de la Institucion y normativas legales aplicables.
Es la responsable de concienciar y sensibilizar a los funcionarios y empleados de La
Defensoria, sobre la necesidad de transversalizar una cultura de equidad e inclusion social®,
haciendo cumplir las politicas que con esa finalidad se determinen y o que se establezca
en el Manual de Organizaciéon y Funciones de La Defensoria. Asi como, supervisar,
coordinar y dar seguimiento a las politicas, planes, programas, proyecios y acciones
ambientales® dentro de La Defensoria. Ademas de crear un sistema de archivo'® que
permita localizar con prontitud 'y seguridad los datos que genere, procese o reciba La
Defensoria con motivo del desempefio de su funcion, el cual deberd mantenerse
actualizado; y La Defensoria debe guiarse por los lineamientos y observaciones que sobre
el particular emita el Instituto de-Acceso a la Informacion Publica.

Art, 46.- Corresponde a la Direccion de Administracion, realizar las funciones siguientes:
a).Proporcionar el apoyo administrativo necesario a fin de que las diferentes direcciones y
unidades institucionales, desarrollen sus actividades de conformidad con los planes de
trabajo preestablecidos;

b) Velar por la correcta administracién de politicas y estrategias administrativas,
considerando los lineamientos emanados de la Presidencia de la Institucion y normativas
legales aplicables; »

¢} Desarrollar acciones administrativas que coadyuven en el logro de las metas y objetivos
institucionales;

d) Establecer mecanismos para el.cumplimiento de politicas y procedimientos tendientes a
que la Gerencia de Talento Humano, Gerencia de Sistemas informaticos, Unidad de
Compras Publicas, Unidad de Logistica, Unidad Ambiental, Unidad de Equidad de Género
e Inclusion y la Unidad de Gestién Documental y Archivos cumplan con su finalidad,
objetivos y metas;

e) Disefar, proponer, actualizar, mejorar e implementar manuales administrativos para el
buen funcionamiento de las operaciones de La Defensoria y de su area respectiva en
coordinacion con la Unidad de Planificaciéon y Calidad;

f) Dar seguimiento en coordinacion con la Direccién Juridica, la Unidad Financiera
Institucional y las unidades ejecutoras a la ejecucion de los proyectos financiados con
recursos de.la cooperacion;

g) Proponer y ejecutar programas para la capacitacion, actualizacion, especializacion de
profesionales, y la atencion integral en la salud del talento humano que laboran en las
distintas direcciones y unidades de La Defensoria,

h) Gestionar programas de fortalecimiento institucional, en materia de talento humano
temporal y externo que permita alcanzar los objetivos de la institucién.

i) Realizar el proceso administrativo para el cumplimientc de misiones oficiales fuera del
territorio nacional;

j) Propiciar el permanente desarrollo y actualizacién de los sistemas informaticos de la
institucién;

¢ Ley de lgualdad, Equidad y Erradicacion de la Discriminacion contra las Mujeres, Art. 13.

¥ Ley de Medio Ambiente, Art. 7 y Reglamentc General de la Ley de Maedio Ambiente, Art. 9

' Ley de Acceso a la Informacion Publica, A, 42; y Lineamientos para la creacion del sistema institucional de gestion
documental y archivos del Instituto de Acceso a la Informacion Puablica.
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k) Supervisar, coordinar y dar seguimiento a la incorporacion de la dimension ambiental en
las politicas, planes, programas, proyectos y acciones ambientales dentro de La
Defensoria, y las indicadas expresamente en la Ley de Medio Ambiente;
[) Crear y actualizar las politicas, manuales, instrumentos y practicas para garantizar la
organizacion, conservacion y el acceso a los documentos, y archivos, asi como, la
evaluacion de la aplicacion de la normativa institucional de la organizacion documental; v,
m) Cumplir con las funciones y actividades establecidas en el Manual de Organizacion vy
Funciones de La Defensoria.

Art. 47.- La Direccion de Administracion ‘estara integrada por el (la) Director(a), el {la)
Gerente(a) de la Unidad de Talento Humano, el (1a) Gerente de la Gerencia'de Sistemas
Informaticos, el (la) Jefe(a) de la Unidad de Compras Publicas, €l (la) Jefe(a) de’'la Unidad
de Logistica, el (la) Responsable de la Unidad Ambiental, el (la) Responsable de la Unidad
de Equidad de Género e Inclusion, el(la) Oficial de la Unidad de Gestion Documental y
Archivos y demas personal técnico, administrativo y operativo que fuere necesario para el
cumplimiento de sus atribucionies,

CAPITULO XIX
DE LA DIRECCION DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Art. 48.- La Direccion del Centro de Solucion de Controversias tendra como objetivo
principal de “resolver los conflictos entre proveedores y consumidores a través de medios
alternos de solucién de controversias de manera simple, breve, gratuita y confidencial"’,

Art. 49.- Corresponde a la Direccién del Centro de Solucién de Controversias; realizar-las
funciones srguuentes
a) Brindar asesorias y atender casos individuales y-colectivos determinados que vulneren
los derechos e intereses de las personas consumidoras identificados por la direccion o que
provengan de otras unidades o.direcciones de la DC;
b) Tramitar los casos individuales y colectivos con un abordaje interinstitucional, a fin de
generar mayor efectividad en la solucién de los mismos;
c) Analizar las problematicas individuales mas recurréntes que permitan las formulaciones
de posibles casos colectives;
d) Promover estrategias para la implementacion:de herramientas-orientadas a resolver los
conflictos entre proveedores y consumidores, de manera simple, breve, gratuita y
confidencial; a fin de brindar un servicio oportuno, eficaz con calidad y calidez; v,
e) Realizar anahsls técnicos sobre propuestas de reforma al marco normativo de proteccion
al consumidor; e identificar'y/o proponer modificaciones a los mismos.

Art. 50.- Esta direccion estara integrada por el {Ia) Director(a) de la Direccién del Centro de
Solucion de Controversias; un(a) Gerente(a). de ‘Casos Individuales, un(a) Gerente ‘de
Casos Colectivos, el personal de coordinacion, técnico y administrativo gue fuere necesario
para el cumplimiento de sus atribuciones.

* Ley de Proteccion al Consumidor, Centro de Solucion de Controversias, Art. 108
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CAPITULO XX
DE LA DIRECCION DE DESCENTRALIZACION

Art. 51.- Con el objeto de cumplir las: atribuciones que establece la Ley con celeridad y
eficiencia, La Defensoria cuenta con la Direccidon de Descentralizacidn, para acercar sus
servicios, constituyendo- oficinas regionales en las zonas oriental y occidental del pais, en
las cuales se ofrecen los diferentes servicios que ia institucidn proporciona: recepcion de
denuncias, verificacién y vigilancia-de mercado, participacion ciudadana y educacion a la
persona consumidora. Asimismo, se han establecido ventanillas de servicios en diferentes
puntos del territorio nacional, el centro de llamadas 910 y un centro de soluciéon de
controversias de la Libertad conformandose asi, la Gerencia de Atencion Descentralizada,
También se ha ampliado las formas de servicios utilizando mecanismos tecnologicos, a
través de la Gerencia de Atencidn Virtual.

Art. 52.- Corresponde a la Direccion del Descentralizacion, realizar las funciones siguientes:
a) Gerenciar de manera eficiente y eficaz las oficinas descentralizadas de La Defensoria,
las cuales buscaran acercar a la ciudadania los servicios de recepcion de denuncias,
brindarasesorias, verificacion yvigilancia de mercado, participacion ciudadana y educacion
a la persona consumidora, entre otros;

b) Brindar atencion de forma virtual a las personas consumidoras por medio de los
mecanismos gue disponga la Defensoria para la atencion de las controversias de consumo.
¢) Coordinar y asesorar el trabajo en las oficinas descentralizadas, verificando gue el
desempeno de dichas oficinas se-adecue a las politicas y planes de trabajo Institucionales;
d) Proponer, coordinar y monitorear la elaboracién de convenios con instituciones publicas
y-privadas ‘que fortalezcan las labores de La Defensoria en los territorios en materia de
CONSUMO;

e) Realizar la coordinacion técnica del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor
(SNPC) para desarroliar iniciativas conjuntas con instituciones publicas en temas de
consumo'?; y,

f) Cumplir con las funciones y actividades establecidas en el Manual de Organizacion y
Funciones de La Defensoria.

Art. 53.- Esta direccion estara integrada por el (la) Director(a) de la Direccion de
Descentralizacion, el (la) Gerente(a) de la Gerencia de la Defensoria Regional de
Occidente, el (la) Gerente(a) de la Gerencia de la Defensoria Regional de Oriente, el (la)
Gerente(a) de la Gerencia de Atencion Descentralizada y el (Ia) Gerente(a) de la Gerencia
de Atencion Virtual, y demas personal de coordinacion, técnico y administrativo que fuere
necesario para el cumplimiento de sus atribuciones.

CAPITULO XXI
DISPOSICIONES FINALES

Art. 54.- Todo lo no previsto en este reglamento o en el Manual de Organizacion y
Funciones, en relacion a la organizacién y funciones del personal, sera resuelto por el (la)
Presidente(a)de La Defensoria;

2 Ley de proteccion al Consumidor, Competencias, Art. 58 letra a).
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Art. 55.- Dejase sin efecto el Reglamento Interno de La Defensoria aprobado enfecha 10
de marzo de 2023:

Art. 68.- Este reglamento entrara en vigencia el dia de su aprobacion.

COMUNIQUESE.

Antiguo Cuscatlan, 19 de junio de 2024.

Li icardo Arturo Salazar Villalta
residente de la Defensoria del Consumidor
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