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Defensoria
PRESENTACION

En su discurso de toma de posesién del gobierno, el | de junio de de 2009, el Sefior
Presidente de la Republica afirmé que “transparencia, combate a la corrupcién y a
todas las formas de despilfarro y desvio del dinero publico, seran cosas sagradas en
nuestro gobierno”.

En cumplimiento de este compromiso, la Defensoria del Consumidor ha formulado
su Politica de Transparencia, la cual busca institucionalizar los deberes de rendir
cuentas, entregar informacion, prevenir y eliminar cualquier acto de corrupcion,
asi como, poner en funcionamiento mecanismos que permitan recibir y atender
reclamos relacionados con la aplicacién de esta Politica.

Esta Politica no representa una concesién o un favor de la Defensoria, sino que es
simple y sencillamente una muestra mas de la convicciéon que tenemos con el ser-
vicio publico;las y los ciudadanos tienen todo el derecho a pedir cuentas, solicitar y
recibir informacién y explicaciones, asi como a vigilar que las y los servidores de la
Defensoria del Consumidor realicemos nuestras funciones en forma con probidad
y transparencia.

Para ello, este instrumento establece no solo objetivos y principios, sino que tam-
bién desarrolla las principales lineas de acciéon y mecanismos que La Defensoria
pone en marcha en su apuesta por la transparencia; destacando por ejemplo, la
apertura y funcionamiento de la Oficina de Informacion y Respuesta a la ciudada-
nia, la realizacion de audiencias publicas de rendicion de cuentas y la activacion de
mecanismos de prevencion y persecucién de cualquier acto de corrupcion, entre
otros.

Somos conscientes de que los hechos son mas importantes que las palabras, por
eso, previo al lanzamiento publico de esta Politica ya hemos avanzado en su imple-
mentacion; asi lo demuestran las audiencias publicas de rendicion de cuentas re-
alizadas en San Salvador (4 de junio), San Miguel (7 de junio) y Santa Ana (10 de
junio) y la publicacion en la Memoria de Labores de La Defensoria, del presupuesto
institucional y las sanciones impuestas por el Tribunal Sancionador a proveedores
infractores de la Ley de Proteccién al Consumidor, todo aplicable al periodo junio
2009 — mayo 2010.

Dejamos entonces en sus manos la Politica de Transparencia de la Defensoria del
Consumidor y les invitamos a ser nuestros aliados y nuestros contralores para que
esta Politica sea un instrumento transformador y garante de la probidad y transpar-
encia en esta importante institucién del Estado.

José Armando Flores Aleman
Presidente Defensoria del Consumidor

San Salvador, junio de 2010.
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DISPOSICIONES GENERALES

Finalidad

La Politica de Transparencia de la Defensoria del Consumidor sirve como un
instrumento orientador del compromiso institucional de garantizar probidad,
transparencia y rendicién de cuentas para con la poblacién salvadorefa.

Objetivo

Desarrollar una cultura democratica y transparente en las actuaciones de La
Defensoria, facilitando el acceso a la informacién publica, institucionalizando
la rendicion de cuentas y haciendo uso de procedimientos orientados a la
prevencion y eliminacién de cualquier acto de corrupcion.

Principios

*  Principio de legalidad: Las y los servidores publicos de la Defensoria del
Consumidor, actiian conforme a lo que la ley le manda y no tienen mas
atribuciones que la que ésta les asigna.

*  Principio ético: Las y los servidores publicos de la Defensoria del Con-
sumidor; se desempefian con supremacia del interés publico, probidad,
no discriminacion, imparcialidad, justicia, transparencia, confidencialidad,
responsabilidad, disciplina, legalidad, lealtad, decoro, eficiencia, eficacia, y
rendicion de cuentas.

*  Principio de responsabilidad: Las y los servidores publicos de la Defen-
soria del Consumidor, asumen sus responsabilidades con eficiencia, efica-
cia y oportunidad.

*  Principio de excelencia: Las y los servidores publicos de la Defensoria del
Consumidor, realizan su trabajo con calidad, efectividad y disciplina.

*  Principio de maxima publicidad: Las y los servidores publicos de la
Defensoria del Consumidor, asumen el deber de que sus actos tengan
plena publicidad, en el marco de los limites establecidos en la ley.

*  Principio de atencidn prioritaria: Las y los servidores publicos de la
Defensoria del Consumidor, tienen como interés primordial la atencién a
los usuarios y usuarias bajo criterios de equidad.
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Sujetos de la Politica

La presente Politica es de obligado cumplimiento para todas y todos los
servidores de la Defensoria del Consumidor, entendiéndose como tales, a las
personas que prestan ocasional o permanentemente servicios a la institucion,
ya sean remunerados o ad honorem. Asi mismo, sera aplicable esta Politica a

los actos o contratos realizados por La Defensoria con personas naturales o
juridicas, en tanto proveedores de bienes o servicios a la institucion.

Marco legal

*  Constitucién de la Republica de El Salvador;

*  Ley de Etica Gubernamental y su reglamento;

*  Ley de Proteccién al Consumidor y su reglamento;
*  Codigo Penal;

*  Ley de enriquecimiento llicito de los Funcionarios Publicos y Empleados
Publicos;

*  Ley del Servicio Civil;

*  Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién Publica y su
Reglamento; y,

*  Otra legislacion pertinente.
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LINEAS DE ACCIONY MECANISMOS

I) Interaccién con la ciudadania y acceso a la informacion

En cumplimiento al derecho que tiene toda persona natural o juridica de
acceder a informacién gubernamental, y al deber de las instituciones del
Estado de proporcionarla, la Defensoria del Consumidor, implementara
los siguientes mecanismos:

. Oficina de Informacién y Respuesta (OIR): es la encargada de recibir y re-

solver peticiones ciudadanas en el corto plazo.La OIR brinda informacién
general sobre la institucion, recibe y atiende quejas por insatisfaccion
en los servicios prestados, y recibe y procesa quejas y denuncias por
presuntos actos de corrupcion, malos tratos y demas incumplimientos a
principios contenidos en esta Politica.

|.2. Seccidn de Transparencia en la pagina web: contiene informacion y docu-
mentacion actualizada, presentada de forma clara y comprensible el pre-
supuesto institucional y su ejecucion, la adquisicion de bienes y servicios,
informes de rendicién de cuentas, resoluciones del Tribunal Sancionador,
Proyectos gestionados y ejecutados con recursos de la cooperacion in-
ternacional, informe de gestién y otros. La seccién de Transparencia de la
web, cuenta con mecanismo de interaccién con la ciudadania.

2) Rendicién de cuentas en forma oportuna
Se establece un mecanismo periddico para la rendicion de cuentas a la
ciudadania, que busca mantener informada a la poblacién sobre las accio-
nes de la Defensoria del Consumidor y sobre el uso y administracién de
los recursos publicos que recibe. Los principales mecanismos son:

2.

.Audiencia publica de rendicién de cuentas a la ciudadania. Se realiza una
vez al afio en las tres principales ciudades del pais; esta actividad asegura
una participacion representativa de los principales sectores con los que
trabaja La Defensoria.

2.2. Memoria anual de labores. Documento impreso y digital que esta a dis-
posicidn de la ciudadania para informar con detalle del trabajo realizado
cada afio.

2.3.Informes de gestidn técnica y financiera de proyectos. La Defensoria elab-
ora, rinde y publica los informes narrativos y financieros de cada proyecto
obtenido con financiamiento internacional.
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3) Prevencion y combate a cualquier acto de corrupcién

Fomenta el conocimiento y cumplimiento de los derechos y deberes de
las y los servidores de La Defensoria en el desempeiio de sus funciones y
en el manejo de recursos asignados en su trabajo. Para cumplir esta linea
se implementan los siguientes mecanismos:

3.

. Promocién y atencién de denuncias. La Defensoria alienta y atiende de-
nuncias sobre presuntos actos de corrupcion cometido por cualquiera
de sus servidores publicos; para ello, pone a disposicion de la ciudadania,
diversos mecanismos de denuncia: telefénica, escrita, electrénica y per-
sonal, garantizando una atencién objetiva y confidencial.

3.2.Vigilancia del cumplimiento de la ley contra el enriquecimiento ilicito. La
Defensoria promueve y vigila que los servidores publicos que estén ob-
ligados, presenten la Declaracion Jurada del Patrimonio de conformidad
a lo dispuesto en la Ley sobre el Enriquecimiento llicito de Funcionarios
y Empleados Publicos.

3.3. Proactividad en la denuncia de todo acto de corrupcién. La Defensoria,
una vez tenga pruebas del cometimiento de actos de corrupcion por algu-
nos de sus servidores publicos, presenta en forma oportuna la denuncia
ante las instancias estatales correspondientes; para ello, conserva siempre
la confidencialidad y proteccion de la identidad del denunciante, testigo y
personal participante de la investigacion.

4) Capacitacion de las y los servidores publicos
Establece los mecanismos de capacitacion y actualizacién del personal de
La Defensoria en los temas de probidad y transparencia. Esta linea con-

templa realizar:

4.1. Plan de capacitacién y sensibilizacion interna: Involucra al personal de
todas las dependencias de La Defensoria.

4.2. Adecuacién de la normativa interna: La Defensoria revisa y reforma, cu-
ando proceda, las normativas internas existentes a fin de que se adecten
a los propésitos de la presente Politica.

Seguimiento y evaluacién de la Politica

Al finalizar cada afio, La Defensoria deberd realizar una evaluacién interna
sobre la apropiacion y cumplimiento de la Politica; los resultados de dicha
evaluacién también seran publicos.
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