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No.

Funciones de la Unidad

Denominacién de la Funcién

Unidad Organizativa

Le corresponde la titularidad de las competencias
de la Defensoria, excepto la sancionadora en
materia de consumo, y ejercerd todas las
atribuciones que le otorgan la Ley y su
Reglamento.

Maxima autoridad de la institucion.

Presidencia.

Ejercer la administracion, supervisién general y la
coordinacién de las actividades de la Defensoria.

Administrar, supervisar y coordinar
las actividades.

Presidencia.

Ejercer la representacidn judicial y extrajudicial de
la Defensoria.

Representacion
extrajudicial.

judicial y

Presidencia.

Representar a la Defensoria en eventos nacionales
e internacionales.

Representacién a la Defensoria.

Presidencia.

Designar apoderados judiciales cuando el
cumplimiento de las funciones de la Defensoria asi
lo requieran.

Designacién de apoderados judiciales.

Presidencia.

Aprobar el reglamento interno, previa opinién del
Consejo Consultivo, asi como los manuales y otros
instrumentos necesarios para la administracién de
la Defensoria.

Aprobacién de manuales, reglamento
y otros instrumentos.

Presidencia.

Aprobar los proyectos de presupuesto especial y
sistema de salarios de la Defensoria, previa
opinién del Consejo Consultivo.
Nombrar, contratar y remover al personal de la
Defensoria.

Aprobacién de presupuestos, sistema
de salario, nombrar y remover al
personal.

Presidencia.

Actuar como coordinador del Sistema Nacional de
Protecciéon al Consumidor y cumplir las normas
operativas de coordinacion.

Coordinar el Sistema Nacional de
Proteccién al Consumidor.

Presidencia.

Requerir, en el caso de los literales b) y d) del Art.
143, el inicio del procedimiento sancionatorio
establecido en la presente ley.

Requerir procesos sancionatorios.

Presidencia.

Decretar las medidas cautelares establecidas en el
Art. 100 de la presente Ley.

Decretar medidas cautelares.

Presidencia.

Velar por el efectivo cumplimiento de las
resoluciones del Tribunal Sancionador.

Velar por el cumplimiento de las

resoluciones.

Presidencia.

Asesoria técnica.

Técnico asesor.

Concejo Consultivo.

Servir de 6rgano de consulta y realizar propuestas
a la Presidenta o Presidente de la Defensoria en
materia de protecciéon de los derechos de los
consumidores, asi como de la organizacién vy
funcionamiento de la Defensoria.

Consultar y proponer aspectos en
materia de proteccién a
consumidores y la
organizacién/funcionamiento de la
institucion.

Consejo Consultivo.

Emitir opinién respecto al reglamento interno de
la Defensoria.

Emitir opiniones.

Consejo Consultivo.

Proponer al Presidente de la Republica la
remocién del Presidente de la Defensoria y de los
miembros del Tribunal Sancionador, por
incumplimiento grave de sus obligaciones.

Proponer remocién de la presidencia
de la Defensoria y del Tribunal
Sancionador.

Consejo Consultivo.

Ejercer la potestad sancionadora en materia de
proteccién del consumidor.

Sancionar en materia de proteccién al
consumidor.

Tribunal Sancionador.

Instruir los procedimientos sancionatorios en
materia de proteccién del Consumidor.

Instruir
sancionatorios.

procedimientos

&
Tribunal Sancionador. .g

Imponer las sanciones o
corresponda.

resolver lo que

Imponer sanciones.

Tribunal Sancionador.
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Ordenar al infractor, la reposicién de la situacién
alterada por la infraccién. Entre las medidas para
lograr la reposicion de la situacion alterada podran
ordenarse, la sustitucion del bien; la devolucion de
lo cobrado indebidamente o la rebaja del precio.

Ordenar al infractor la reposicién de
la situacion alterada por la infraccion.

Tribunal Sancionador.

Proporcionar apoyo a el(la) Presidente(a) de la
Defensoria del Consumidor, en las areas
estratégicas relacionadas con el que hacer de la
institucion.

Apoyar a la Presidencia.

Asesoria.

Asesorar y dar apoyo a el (1a) Presidente(a), y a las
unidades organizativas de la Defensoria, de
acuerdo a los requerimientos de el(la)
Presidente(a).

Asesorar y apoyar a Presidencia.

Asesoria.

Coordinar la ejecucién de proyectos asignados por
la Presidencia.

Coordinar ejecucién de proyectos.

Asesoria.

Participar en comisiones de trabajo en
representacion de la institucion por delegacion de
el(la) Presidente(a).

Participar en comisiones

institucionales.

Asesoria.

Realizar todas aquellas funciones que le sean
expresamente delegadas por el(la) Presidente(a)
de la Defensoria.

Asesoria.

Evaluar el grado de cumplimiento y eficacia de los
sistemas de operacion, administracion e
informacién, asi como de los procedimientos de
control interno incorporados a ellos.

Evaluar el cumplimiento y eficacia de
sistemas operativos, administrativos,
informativos y los procedimientos de
control interno.

Unidad de Auditoria Interna.

Asesorar y dar apoyo a la Presidencia, y demas
unidades organizativas de la Defensoria en lo
relacionado al control interno.

Asesorar y apoyar en el control
interno.

Unidad de Auditoria Interna.

Vigilar el cumplimiento de leyes y regulaciones
aplicables a la institucion.

Vigilar el cumplimiento de leyes vy
regulaciones.

Unidad de Auditoria Interna.

Contribuir al logro de objetivos institucionales

mediante la realizacion de evaluaciones del
sistema de control interno de conformidad a la
normativa aplicable, emitiendo las
recomendaciones que contribuyan a su

mejoramiento.

Evaluar el sistema de control interno.

Unidad de Auditoria Interna.

Realizar auditoria financiera, determinando la
confiabilidad de los registros a través de examenes
de componentes de los estados financieros.

Realizar auditorias financieras.

Unidad de Auditoria Interna.

Realizar auditoria operacional o de gestion.

Realizar auditorias operacional o de
gestion.

Unidad de Auditoria Interna.

Examinar las dreas que integran la Defensoria del
Consumidor, con relacién al cumplimiento de sus
responsabilidades.

Examinar el cumplimiento de las
responsabilidades de las diferentes
areas.

Unidad de Auditoria Interna.

Auditar el cumplimiento del plan anual operativo
institucional, observando que este se desarrolle
conforme a los objetivos y metas institucionales
trazadas.

Auditar el cumplimiento del
operativo anual.

plan

Unidad de Auditoria Interna.
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Elaborar informes de auditoria interna. Elaborar informes de auditoria] Unidad de Auditoria Interna.
interna.

Dar seguimiento a las recomendaciones (si las hay)|Seguimiento a recomendaciones de| Unidad de Auditoria Interna.
de informes anteriores, ya sean estas dadas por lajauditorias.
Auditoria Interna, Auditoria Externa o por la Corte
de Cuentas de la Republica.

6|Cumplir con la gestién financiera institucional a|Gestionar las finanzas de |a Unidad Financiera
través de las etapas del proceso administrativo|institucion. Institucional.
financiero en las dreas de presupuesto, tesoreria y
contabilidad gubernamental de acuerdo a la Ley
Orgdnica de Administracion Financiera del Estado,
los que deben desarrollarse en forma integrada a
través de sistemas SAFI con eficiencia y eficacia.
El cumplimiento de atribuciones y funciones|Administrar los fondos Unidad Financiera
establecidas en la Ley Orgénica de Administracién|institucionales. Institucional.
Financiera del Estado, el reglamento de dicha ley y
demds normativa aplicable.
Créase el Sistema de Administracion Financiero|Puesta en funcionamiento del Unidad Financiera
Integrado, que en adelante se denominara "SAFI",|Sistema de Administracion Financiero Institucional.
con la finalidad de establecer, poner enlintegrado.
funcionamiento y mantener en las Instituciones vy,
entidades del sector publico en el &mbito de esta
Ley, el conjunto de principios, normas,
organizaciones, programacién, direccion vy
coordinacién de los procedimientos de
presupuesto, tesoreria, inversion y crédito publico
y contabilidad gubernamental.
Difundir y supervisar el cumplimiento de las|Difundir y supervisar el cumplimiento Unidad Financiera
politicas y disposiciones normativas referentes allde las politicas y disposiciones Institucional.
SAFl, en las entidades y organismos que|normativas.
conforman la institucidn.
Asesorar a las entidades en la aplicacion de las|Asesorar en la aplicacion de las Unidad Financiera
normas y procedimientos que emita el érgano|normativas y procedimientos. Institucional.
rector del SAFI.
Constituir el enlace con las direcciones generales|Constituir enlace con las direcciones Unidad Financiera
de los subsistemas del SAFI y las entidades y|generales de los subsistemas SAFI en Institucional.
organismos de la institucién en cuanto a las|cuanto a las actividades técnicas,
actividades técnicas, flujos vy registros de|flujos y registros de informacién.
informacion y otros aspectos que se deriven en la
ejecucién de la gestion financiera.
Elaborar los proyectos de presupuesto tomando|Elaborar proyectos de presupuesto. Unidad Financiera
en cuenta la politica presupuestaria y los Institucional.
lineamientos presupuestarios emitidos por el
Ministerio de Hacienda.
Realizar y presentar a la Direccién General del|Realizar y presentar la programacién Unidad Financiera
Presupuesto la programacion de la ejecucion fisicalde la ejecucién presupuestaria. Institucional.
y financiera del presupuesto.

7|Asegurar que la Defensoria del Consumidor y|Cumplir la Ley de Acceso a la Unidad de Acceso a la

todas sus unidades organizativas, cumplan con lo
establecido en la Ley de Acceso a la Informacidn

Publica.

Informacién Publica.

Informacién Publica y
Transparencia.
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Encargada de concientizar, sensibilizar y crear unajPromover la transparencia, ética, Unidad de Acceso a la
cultura de Transparencia, Etica, Probidad y|probidady rendicién de cuentas. Informacién Publica y
Rendicion de Cuentas entre los funcionarios y Transparencia.
empleados de la Defensoria del Consumidor.

Vincula a la institucional con las y los ciudadanos|Atender solicitudes de informacion. Unidad de Acceso a la
para atender requerimientos de informacién sobre Informacién Publica y
el quehacer de la Defensoria. Transparencia.
Tramitacion de quejas de posibles actos de mal|Tramitar las quejas de los Unidad de Acceso a la
trato por funcionarios y empleados de lajconsumidores. Informacién Publica y
institucion. Transparencia.

8 |Concienciar y sensibilizar a los funcionarios y|Concienciar y sensibilizar a los Unidad de Equidad e

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.

funcionarios y empleados sobre la
equidad e inclusion social.

Inclusién.

Supervisar, coordinar y dar seguimiento a las
politicas, planes, programas, proyectos y acciones
ambientales dentro de la Defensoria, para velar
por el cumplimiento de las normas ambientales y
asegura la necesaria coordinacion
interinstitucional en la gestion ambiental, en el
marco de lo establecido en el Sistema Nacional de
Gestion del Medio Ambiente SANAMA.

Supervisar, coordinar y dar
seguimiento a politicas ambientales.

Unidad Ambiental.

Establecer niveles y mecanismos de coordinacion
sobre gestion ambiental con las entidades de
instituciones del sector publico pertenecientes al
SINAMA.

Coordinar con otras instituciones las
gestiones ambientales.

Unidad Ambiental.

Establecer  procedimientos  para  generar,
sistematizar, registrar y suministrar informacion
sobre procesos de gestion ambiental y del estado
del medio ambiente, con la finalidad de evaluar
impactos ambientales de programas, proyectos y
actividades institucionales y de los particulares
que sean de su competencia.

Establecer
sistematizar
ambiental.

procedimientos  para
procesos de gestion

Unidad Ambiental.

de participacién vy
Ministerio del Medio
Naturales y otras

Implementar
coordinacién con el
Ambiente y Recursos
instituciones del SINAMA.

normas

Coordinar con otras instituciones las
gestiones ambientales.

Unidad Ambiental.

10

Promover, coordinar e impulsar los procesos de
planeacién estratégica y operativa de la
Defensoria; asi como impulsar procesos de
seguimiento y evaluacion institucional y promover
la mejora continua en la calidad de los servicios
prestados por las diferentes direcciones y
unidades

Promover, coordinar e impulsar el
proceso de Planeacion Estratégica y
Operativa, su seguimiento vy
evaluacion.

Unidad de Planificacion y
Calidad.

Promover, coordinar e impulsar los procesos de la
planeacion estratégica y operativa de la
Defensoria segun instrucciones de la Presidencia.

Promover, coordinar e impulsar los
procesos de la planeacion estratégica
y operativa.

Unidad de Planificacion y
Calidad.
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Coordinar los procedimientos de seguimiento y|Coordinar los procedimientos de| Unidad de Planificaciény
evaluacién institucional en base al Reglamento|seguimiento y evaluacion Calidad.
Interno, Manual de Organizacién y Funciones, yl|institucional en base al Reglamento
Normas de Control Interno especificas de la|interno, Manual de Organizacién y
Defensoria del Consumidor. Funciones y Normas de Control

Interno.

Coordinar las actualizaciones y mejoras a los|Coordinar las actualizaciones y| Unidad de Planificacion y
instrumentos, manuales y procedimientos que|mejoras a los instrumentos, manuales Calidad.
rigen el funcionamiento de la institucién,|y procedimientos.
elaborados en coordinacién con las diferentes
lunidades organizativas de la Defensoria.
Proponer y coordinar con la Gerencia de Sistemas|Proponer y coordinar con la GSI el|l Unidad de Planificacién y
Informaticos (GSI) el permanente desarrollo y|permanente desarrollo y Calidad.
actualizacion de los sistemas informaticos|actualizacion de los  sistemas
institucionales. informaticos institucionales.
Proponer e implementar un sistema de gestién de|Proponer e implementar un sistema| Unidad de Planificacién y
calidad que incremente el nivel de satisfaccién de|de gestién de calidad. Calidad.
los usuarios y usuarias de los servicios de la
Defensoria.
Desarrollar una labor constante para concienciar y|Concienciar y sensibilizar sobre el| Unidad de Planificacién y
sensibilizar sobre el concepto y aplicaciéon de lajconcepto y aplicacién de la mejora Calidad.
mejora continta de los servicios institucionales.  |continua.
Proponer los criterios de calidad y calidez en la|Proponer los criterios de calidad y| Unidad de Planificacién y
atencién y tramitacién de los casos que se|calidez en la atencién y tramitacion Calidad.
atienden en las direcciones y unidades|de los casos.
institucionales.
Elaborar y recomendar la implementacién de|Elaborar y recomendar la] Unidad de Planificacién y
procedimientos y medidas de atencién allimplementacién de procedimientos y Calidad.
consumidor y consumidora en busqueda de lajmedidas de atencién al consumidor vy,
mejora continua. consumidora.
Definir e implementar mecanismos de medicién|Definir e implementar mecanismos de| ~ Unidad de Planificacién y
y/o evaluacion periédica sobre la aplicacién de los|medicién y/o evaluacién periddica Calidad.
criterios de calidad y calidez en la atencién y|sobre la aplicacién de los criterios de
tramitaciéon de casos que se atienden en las|calidad y calidez en la atencién v,
direcciones y unidades institucionales, y proponer|tramitacién de casos.
alternativas de solucion efectiva cuando el caso lo
requiera

11 |Brindar asesoria y apoyo a la Defensoria en ellAsesorar y apoyar en las relaciones| Unidad de Cooperaciény

impulso de relaciones nacionales e
internacionales, asi como en la negociacion vy
obtencién de programas o proyectos de

cooperacion financiera y técnica con fuentes
bilaterales y multilaterales a nivel internacional.

nacionales e internacionales.

Relaciones Institucionales.

Coordinar con las diferentes unidades técnicas de
la Defensoria en la identificacion de necesidades
de cooperacién para la gestion de recursos.

Gestionar recursos por medio de la
cooperacion.

Unidad de Cooperacién y
Relaciones Institucionales.

Coordinar la elaboracion de programas vy
proyectos para ser propuestos a fuentes de
financiamiento.

Coordinacién  de
proyectos financiados.

programas vy

Unidad de Cooperaciény
Relaciones Institucionales.

Gestionar apoyo financiero y técnico a proyectos
de acuerdo a los lineamientos emanados de la
Presidencia de la Defensoria.

Gestionar apoyo financiero y técnico.

Unidad de Cooperaciony
Relaciones Institucionales.
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Apoyar en el seguimiento de la ejecucién técnica -|Brindar seguimiento a la ejecucién| Unidad de Cooperaciony
financiera de los proyectos aprobados y coordinar|técnica-financiera. Relaciones Institucionales.
la elaboracion de los informes respectivos.

Coordinar la participacion de la Defensoria en|Coordinar la participacion| Unidad de Cooperaciény
eventos internacionales en lo relacionado a la|institucional en eventos| Relaciones Institucionales.
defensa de los consumidores. internacionales.

Dar seguimiento al cumplimiento de los|Dar seguimiento a los compromisos| Unidad de Cooperaciony
compromisos internacionales asumidos por la|internacionales. Relaciones Institucionales.
Defensoria.

Realizar la coordinacion técnica del Sistema|Coordinar el Sistema Nacional de| Unidad de Cooperaciény
Nacional de Proteccién al Consumidor (SNPC). Proteccién al Consumidor. Relaciones Institucionales.

12 |Dirigir la  estrategia de comunicaciones|Dirigir la estrategia de comunicacién. | Unidad de Comunicaciones.
institucionales de la Defensoria, para ello
desarrollard  actividades  de recopilacion,
elaboracién y difusién de informacién relacionada
con las principales actividades de interés
mediatico que realiza la Defensoria, con el fin de
mantener informados a todos los sectores que
conforman 13 opinién publica
Desarrollar actividades de recopilacién,|Recopilacion, elaboracién y difusién| Unidad de Comunicaciones.
elaboracion y  difusion de  informacién|de informacién institucional.
relacionadas con el quehacer institucional.

Mantener informados a todos los sectores que|informar sobre las actividades| Unidad de Comunicaciones.
conforman la opinién publica sobre las actividades|institucionales.
de la Defensoria.
Mantener una adecuada vinculacién con los|Mantener vinculos con diferentes| Unidad de Comunicaciones.
diferentes medios de comunicacién y entidades|medios de comunicacion.
similares.
Establecer los lineamientos para la generacién y|Dar lineamientos para la generacién y| Unidad de Comunicaciones.
publicacién de informacidn institucional.. publicacién de informacién.

13 |Dirigir el disefio y ejecucién de los planes de|Disefiar y ejecutar los planes de| Direccion de Vigilancia de

verificacién y vigilancia, con el objeto de velar por
el cumplimiento de las disposiciones establecidas
en la Ley de Proteccion al Consumidor y su
Reglamento, asi como en las Normas Salvadorefias
Obligatorias (NSO) relacionadas al tema de
consumo.

verificacién y vigilancia.

Mercado.

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 lleguen a la
poblacién.

Contribuir al desarrollo de précticas
comerciales sanas por parte de los
proveedores.

Direccion de Vigilancia de
Mercado.

Realizar inspecciones para verificar que los
productos y servicios se ofrezcan con informacién
clara, veraz, completa y oportuna, facilitando asi
una eleccién mas adecuada de parte de los
consumidores.

Realizar inspecciones de productos y
servicios para que tengan
informacién clara, veraz, completa y
oportuna.

Direccién de Vigilancia de
Mercado.

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

Realizar inspecciones y auditorias de
cumplimiento de cantidad y calidad
de productos y servicios.

Direccion de Vigilancia de
Mercado.
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Promover acciones para evitar el acaparamiento,
condicionamiento y discriminacién en los
diferentes mercados.

Evitar el acaparamiento, en los
diferentes mercados.

Direccidn de Vigilancia de
Mercado.

Elaborar estudios sobre calidad y cantidad de
productos 'y servicios ofrecidos a los
consumidores.

Elaborar estudios sobre calidad vy
cantidad de productos y servicios.

Direccidn de Vigilancia de
Mercado.

14

Difundir los derechos y deberes del consumidor y
consumidora, utilizando las formas legalmente
establecidas para ejercerlos, la realizacion de
campafas divulgativas con la finalidad de educar e
informar a la poblacién sobre conocimientos
bésicos de consumo responsable y sustentable, y
en general, todas las acciones tendientes a
potenciar la educacién y participacién ciudadana.

Difundir los derechos y deberes del
consumidor y consumidora.

Direccién Ciudadania y
Consumo.

Difundir los derechos y deberes del consumidor y
consumidora, utilizando las formas legalmente
establecidas para ejercerlos.

Difundir los derechos y deberes del
consumidor y consumidora.

Direccién Ciudadaniay
Consumo.

Desarrollar propuestas para estrategias educativas
tendientes a elevar el conocimiento de la
ciudadania de los derechos del consumidor y
consumidora, tanto a nivel de educaciéon formal
como no formal.

Desarrollar estrategias educativas
para el conocimiento de los derechos
del consumidor y consumidora.

Direccién Ciudadania y
Consumo.

Realizar campaiias divulgativas con la finalidad de
educar e informar a la poblacién sobre
conocimientos basicos del consumo responsable y
sustentable.

Realizar campafias educativas sobre
conocimientos basicos del consumo.

Direccién Ciudadania y
Consumo.

Proponer, coordinar, elaborar y dar seguimiento a
los convenios con instituciones publicas y privadas
con la finalidad de potenciar la educacién y
participacion ciudadana.

Proponer, coordinar, elaborar y dar
seguimiento a los convenios sobre
educacién y participacion ciudadana.

Direccién Ciudadania y
Consumo.

Fomentar la creacién de organizaciones de
consumidores y promover su acreditacion ante la
Defensoria.

Fomentar la
consumidores vy
acreditacion.

organizacién  de
promover  su

Direccién Ciudadania y
Consumo.

Implementar acciones tendientes a acercar los
servicios de la Defensoria a los municipios y
departamentos donde no hay oficinas o
representacién institucional permanente; para
ello, podra desarrollar las Defensorias Méviles.

Acercar los servicios de la Defensoria
a los municipios y departamentos en
donde no hayan oficinas.

Direccién Ciudadania y
Consumo.

1>

Velar porque se respeten y protejan los derechos
que las y los consumidores tienen de conformidad
con la Ley, y procurar que la actuaciéon de los
funcionarios y empleados de la Defensoria este
basada en el marco legal que le sefiala la
Constitucién de la Republica, las leyes secundarias,
reglamentos y otros instrumentos legales
pertinentes.

Velar por el respeto y proteccién de
los derechos de las los consumidores.

Direccidn Juridica.

Emitir opiniones, capacitar y apoyar en el andlisis
juridico a las demds unidades u oficinas regionales
de la Defensoria.

Emitir opiniones, capacitar y apoyar
el andlisis juridico.

Direccidn Juridica.

Coordinar y participar en procesos de formacién
de ley relacionados con la protecciéon de los

derechos de los consumidores.

Coordinar y participar en procesos de
formacién de leyes.

Direccién Juridica.
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consumidores en los diferentes procesos que se
impulsen para defender sus derechos e intereses.

Apoyar a la Presidencia en la elaboracion de|Apoyar a Presidencia en la Direccién Juridica.
denuncias, demandas y demdas procedimientos de|elaboraciéon ~ de  denuncias vy
tutela de los consumidores. procedimientos de tutela de
consumidores.
Representar administrativa y judicialmente a los|Representar administrativa y Direccion Juridica.

judicialmente a los consumidores.

16

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 lineamientos

emanados de la Presidencia de la Institucion y
pormativas legales aplicables

Contribuir al funcionamiento de las
unidades que integran la Defensoria.

Direccién de Administracion.

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.

apoyo administrativo
de las

Proporcionar
para el funcionamiento
direcciones y unidades.

Direccién de Administracién.

Velar por la correcta administracion de politicas y
estrategias administrativas, considerando los
lineamientos emanados de la Presidencia de la
Institucion y normativas legales aplicables.

Velar por la correcta administracion
de politicas y estrategias
administrativas.

Direccién de Administracion.

Desarrollar  acciones  administrativas  que
coadyuven en el logro de las metas y objetivos
institucionales.

Desarrollar acciones administrativas
para el logro de las metas y objetivos
institucionales.

Direccion de Administracién.

Defensoria y de su drea respectiva en
coordinacién con la Unidad de Planificacion vy

Desarrollo.

Establecer mecanismos para el cumplimiento de|Establecer mecanismos para el Direccién de Administracion.
politicas y procedimientos tendientes a que lasjcumplimiento  de politicas vy

unidades de Talento Humano, Sistemas|procedimientos.

Informaticos, Adquisiciones y Contrataciones

Institucional y Logistica cumplan con su finalidad,

objetivos y metas.

Disefiar, proponer, actualizar, mejorar e|Disefar, proponer, actualizar,| Direccidon de Administracion.
implementar manuales administrativos para ellmejorar e implementar manuales

buen funcionamiento de las operaciones de lajadministrativos para el buen

funcionamiento de las operaciones.

Dar seguimiento en coordinacién con la Unidad de
Cooperacién y Relaciones Institucionales y la
Unidad Financiera Institucional a la ejecucion de
los proyectos financiados con recursos de la
cooperacion.

Dar seguimiento a la ejecucion de los
proyectos financieros con recursos de
cooperacion.

Direccién de Administracion.

Proponer programas para la capacitacion vy
actualizacion de profesionales y técnicos que
laboran en las distintas direcciones y unidades de
la Defensoria.

la
de

Proponer  programas  para
capacitaciéon y actualizacién
profesionales y técnicos.

Direccién de Administracion.

Propiciar el permanente desarrollo y actualizacion

Propiciar el permanente desarrollo y,

Direccién de Administracion.

consumidores, a través de medios alternos de
solucién de controversias, de manera simple,

breve, gratuita y confidencial.

de los sistemas informaticos de la institucion. actualizacion de los  sistemas
informaticos.
17|Resolver los conflictos entre proveedores y|Resolver los  conflictos  entre Centro de Solucién de

proveedores y consumidores.

Controversias.
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Establecer estrategias para la implementacion de|Resolver los  conflictos  entre Centro de Solucién de
herramientas orientadas a resolver los conflictos|proveedores y consumidores. Controversias.
entre proveedores y consumidores, de manera
simple, breve, gratuita y confidencial; a fin de
brindar un servicio de calidad y con calidez. Con
este propdsito se utilizardn los medios alternos de
solucién de conflictos, para resolver las
controversias entre proveedores y consumidores.

Recibir en forma eficiente y con calidez humana,|Atender las solicitudes interpuestas Centro de Solucién de
las solicitudes de atencion interpuestas por los|por los consumidores Controversias
consumidores.

Desarrollar procesos de soluciéon alterna de|Desarrollar los procesos de solucién Centro de Solucién de
conflictos entre consumidores y proveedores de|alternos de  conflictos  entre Controversias.
bienes y servicios; llevarlos hasta su finalizacién|consumidores y proveedores.

acorde a las leyes vigentes, garantizando un

procedimiento que tutele los derechos del

consumidor.

Cuando corresponda, trasladar las respectivas|Trasladar denuncias al Tribunal Centro de Solucién de
denuncias al Tribunal Sancionador. Sancionador cuando corresponda. Controversias.
Llevar un exacto registro sobre los casos|Registrar los casos tramitados. Centro de Solucién de
tramitados en el Centro de Solucién de Controversias.
Controversias; asi como trasladar la informacion

que se requiera a las instancias de la Defensoria

seglin corresponda.

Garantizar que el servicio a los consumidores que|Brindar servicios oportunos, eficaces, Centro de Solucién de
acuden a dicho Centro sea oportuno y eficaz, con|con eficacia, calidad y calidez. Controversias.
eficiencia, calidad y calidez.

18 |Disponer de oficinas regionales en las zonas|Cercar los servicios que ofrece la Direccién de

oriental y occidental del pais, en las cuales se
ofrecen los diferentes servicios que la institucién
proporciona; establecer ventanillas de servicios y
ampliar las formas de servicio por medio de
mecanismos tecnoldégicos.

institucién a toda la poblacién.

Descentralizacion.

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, brindar asesorias y
gestiones, verificacion y vigilancia de mercado,
participacion  ciudadana y  educacién al
consumidor, entre otros.

Gerenciar de manera eficiente vy
eficaz las oficinas descentralizadas.

Direccién de
Descentralizacion.

Coordinar y asesorar el trabajo en las oficinas
descentralizadas, verificando que el desempefio
de dichas oficinas se adecue a las politicas y planes
de trabajo Institucionales.

Coordinar y asesorar el trabajo en las
oficinas descentralizadas.

Direccién de
Descentralizacion.

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.

Proponer, coordinar y monitorear la
elaboracién de convenios con
instituciones publicas y privadas.

Direccién de
Descentralizacion.




