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$2. 71 millones

DEVUELTOS A CONSUMIDORES

En el primer afo de gestion del gobierno del presidente Salvador . .
Sanchez Cerén, destaca como logro importante mayor efectividad y . - .

eficiencia en las atenciones que brinda la Defensoria del Consumidor &' 4, 4%

por medio de los Centros de Solucion de Controversias (CSC), procurando Sy —

obtener compensacion para las consumidoras y consumidores por ‘ =

infracciones a la Ley de Proteccion al Consumidor, contribuyendo asi a , / 1 n s n e c c I 0 n e s
proteger la economia familiar, sus derechos e intereses.

Esta compensacion se tradujo en la recuperacion de $ 2,722,657.88 n PR“"EE““BES IlE BIENES Y SEIWI(}IIIS

millones de dolares a favor de 11,181 personas consumidoras.

Monto recuperado

Consumidores

e beneficiados a favo_r de
Montos recuperados por sector en casos individuales consumidores
Servicios Financieros US §622,737.40 565 Casos re.sy eltos en el cent.m lndIVId,ualef 7’343 $ 2’429’21 I
P, - i de Solucion de Controversias | Colectivos 2,115 $ 207,660.00
Electrodomésticos US $263,113.96 695
Telecomunicaciones . US $ 256,761.65 1,284

Vehiculos [l US$ 19242431 Totales 11,181 $ 2,722,657.88

Comercio [Jlj US$179,059.75
Inmuebles US § 154,459.68
Servicios US $128,036.31
Muebles US $ 47,686.36
Turismo US$47,142.18

Libros US $17,346.31

37 .40% GOBIERNO DE
Hidrocarburos US $8,799.01 8 40% ANOS EL S A LVADOR
Varios* [JJJj US$3,517.41 50 .
UNAMONOS PARA CRECER

* Incluye sector de medicamentos, alimentos y
bebidas, gobierno y alcaldias, energia electrica.
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(*) Corresponden a denuncias contra dos proveedores del sector inmob iliari
resueltas a favor de 1,926 consumidores; y una ma
Guzman, que debié reintegrar lo pagad

CONSUMIDORES BENEFICIADOS
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98,682 PERSONAS
CONSUMIDORAS ATENDIDAS
CON CALIDAD Y CALIDEZ

La Defensoria del Consumidor atendio con calidad y
calidez a 58,682 personas consumidoras, quienes a través
de los Centros de Solucion de Controversias, buscaron
apoyo de La Defensoria para ejercer sus derechos y
defender sus intereses en materia de consumo.

Las atenciones brindadas fueron las asesorias y
orientacion sobre derechos y como ejercerlos; la recepcion
de denuncias por violacion a la Ley de Proteccion al
Consumidor y derivaciones o remisiones de denuncias
a las instituciones del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor con facultades legales y competencia sectorial
para resolver reclamaciones de la persona consumidora;
y gestiones que realiza La Defensoria ante los
proveedores para resolver controversias de consumo.

Atenciones brindadas por sector

Servicios Financieros |13,723 —'
Telecomunicaciones |10,580—
Agua potable | 8,976 G —
Senvicios” | 5,233 | EG—_—_—

Electrodomésticos | 4,749 |
Comercio | 4,366 |r
Energia eléctrica | 4,009 P
Gobierno y Alcads | 1,592

Veticulos | 1,112 I

Hidrocarburos | 1,007 _

Inmuebles | 971 h
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ervicios financieros
23.4%

elecomunicaciones

Muebles | 779 18.0%

Turismo| 554
Alimentos y bebidas | 368
Libros | 270
Medicamentos| 156
Varios | 134
Publicidad | 13

Servicios
8.9%

x

Agua potable
15.3%

x

65.6%

* Servicios: Hace referencia a servicios de bienes y raices, construccion, alquiler, educacion,
entretenimiento, imprenta, juridicos, médicos y hospitalarios, funerarios, mensajerfa y en-
comiendas, reparacion de equipos, servicios técnicos y oficios, tramitaciones y trasporte
aéreo, de carga y publico, entre otros.

Atenciones por género

il
Mujeres
48%

A

VIGILANCIA DE MERCADO

4,071 inspecciones realizadas en supermercados,
tiendas mayoristas y de conveniencia, farmacias vy
hospitales privados, restaurantes, casas comerciales,
librerias, almacenes de ropa, calzado y accesorios,
proveedores de servicios financieros y cafetines de
colegios, entre otros, con los hallazgos siguientes:

e Se constaté el cumplimiento de la Ley de
Proteccion al Consumidor (LPC) en el 67% de las
inspecciones;

e Activacion de procedimientos sancionatorios
ante el Tribunal de La Defensoria en el 33%
(1,350) por potenciales incumplimientos a la ley vy
normartivas técnicas aplicables.

Los tres principales hallazgos de las inspecciones
fueron:

e 20,995 productos alimenticios vencidos (Art.
14). Se emitieron medidas cautelares para proteger
la salud de las personas consumidoras (Arts. 99 y
100 de la LPC);

¢ 12,169 productos sin precio a la vista (Art. 27);
y, 1,851 sin fecha de caducidad (Art. 28).

e Los principales sectores con incumplimientos a la
ley fueron: tiendas de conveniencia (30.07%);
farmacias y hospitales privados (23.78%) y

restaurantes (12%).

Observatorio de Precios Mdovil

Transpareniordo pascon, proporconandd informacion
Soola maonts il

Verificaciones

La Defensoria del Consumidor realiz6 150
estudios de inocuidad, calidad, contenido neto,
etiquetado general y etiquetado nutricional de
alimentos, verificando un total de 1,778 productos,
con el fin de promover y proteger los derechos de
las personas consumidoras a una alimentacion
saludable y segura; y, a recibir del proveedor

Inocuidad y calidad

Inspecciones
y auditorias a
comerciantes de frijol

La Defensoria realiz6 552
inspecciones a proveedores
mayoristas, transportistas y
productores comercializadores de
granos basicos a fin de identificar
practicas ilicitas, maniobras

0 artificios para incrementar
injustificadamente el precio del frijol.

Vale destacar que en el periodo las
inspecciones y auditorias conjuntas con el
Ministerio de Hacienda y la Policia Nacional
Civil, realizadas a comerciantes de granos
basicos, contribuyeron a estabilizar los
precios del frijol y combatir précticas ilicitas
en perjuicio de los consumidores.

Realizacion y difusion de sondeos de precios

194 sondeos de precios de mas de 211 productos basicos y alimentos, entre otros,
granos basicos, frutas y verduras, harinas de trigo, fertilizantes y (tiles escolares y
costos de envio de remesas. Con este fin se realizaron 14,826 visitas a establecimientos
comerciales donde se venden los productos monitoreados, entre otros, supermercados,
mercados municipales, comercios mayoristas de granos basicos, agroservicios y
librerias.

Activacion de la APP
del Observatorio de precios

Para conocer estos precios, ahora los consumidores
cuentan con la APP del Observatorio de Precios
disponible para Android, Iphone y BlackBarry, que puede
descargar con un solo click en hitp.//aplicativos.defensoria.
gob.sv/odpmovil/.

También puede consultar los sondeos semanales en las
web del Observatorio de Precios
www.observatoriodeprecios.gob.sv, La Defensoria
www.defensoria.gob.sv; y Gobierno Abierto
www.gobiemoabierto.gob.sv.

Verificaciones por tipo de hallazgo

Con Con Productos
cumplimiento [incumplimiento| verificados
delaLPCy/o | delaLPCy/o | que no poseen
Reglamentos | Reglamentos etiquetado

Técnicos Técnicos nutricional

Estudios
realizados

Tipo de
estudios

0, - -
informacion completa, clara, veraz y oportuna para  en alimentos 27 1800% 202 1444 4 1271
que puedan tomar mejores decisiones de consumMo.  Contenido neto 61  4067% 842 6019 117 3305 _ _
Estos andlisis verificaron en el 78.7% (1,399) 06 gjqueago general 32 2133% 129 922 164 4633 - -
los productos cumplimiento de la Ley de Proteccion Fiauetad
al Consumidor, Normas Salvadorefias Obligatorias nu'ﬁr'f; g‘n;' 30 2000% 26 1645 28 791 25 100

y Reglamentos  Técnicos

aplicables.

Centroamericanos,

[ Total | 150 [ 100%1 1,390 [ 78.7 | 354 | 18.00] 25 [ .40



FOMENTO A LA PRRTICIPACION CIUDADANA

Con el fin de fomentar una mayor participacion ciudadana, La Defensoria realizo el Asociacion de Sequridad  Promoci6n de Derechos de Consumidoras y Consumidores, “El Saber da
concurso de fondos para acciones de educacion, promocion y proteccion de derechos, Ciudadana de Santa Ana Poder”.

al que fueron convocadas 28 asociaciones y cuatro grupos gestores, de las cuales
seis presentaron proyectos que cumplieron los criterios de elegibilidad y accedieron a
$17,027.27.

$ 3,000.00

Fortalecimiento de capacidades de los consumidores para defender derechos
y exigir calidad en productos de primera necesidad en el municipio de $ 299450
Megjicanos, “Hacia un Consumo Sano, Seguro y Sustentable”.

Asociacion de Seguridad
Ciudadana de Mejicanos

Conocimiento y empoderamiento de los derechos de las personas
Asociacién de Consumidores y  consumidoras para un Gonsumo Seguro y Sano en el Centro Escolar, cantdn

Consumidoras de Apopa Santa Bérbara, municipio de Guazapa y pobladores del municipio de Apopa, § 299277
San Salvador.
Asociacion de Consumidores  Capacitacion sobre Consumo Sostenible y mejor calidad de vida para las $ 2.805.00

Emanuel (Santa Ana) personas consumidoras del municipio de Santa Ana.

Ampliacién del conocimiento en consumo sostenible y la Ley de Proteccion al
Consumidor, para los habitantes de las comunidades Nuevo Edén, Emanuel, 1 $ 2,815.00
de junio, en el municipio de San Martin, San Salvador.

Asociacion de Seguridad
Ciudadana de San Martin

Asociacion Defensora de los  Promocion de la Ley de Proteccion al Consumidor, municipio de Santiago $ 2.400.00
Consumidores de Texacuangos  Texacuangos. e

PROTECCION JURIDICA DE EDUCACION PARA EL CONSUMO
I.ns PERS““AS cousumn‘onns La Defensoria del Consumidor promovio el conocimiento de los

derechos de las personas consumidoras, al mismo tiempo que fortalecio los
mecanismos de interaccion y didlogo con las asociaciones y grupos gestores
de consumidores que mantienen un esfuerzo permanente de defensa de
derechos. Entre otras acciones destacan las siguientes:

La Defensoria del Consumidor tramit 1,072 casos para proteger los derechos de las
personas consumidoras, entre los cuales destacan:

e Activacion de 7 casos de interés colectivo determinado o determinable ante el Tribunal
Sancionador de La Defensoria. Entre los proveedores a quienes se les inicio el
procedimiento administrativo estan: Inmuebles S.A. de C.V. (proyecto residencial Quintas
Doradas); FUDECO S.A. de C.V. (condominio residencial Alturas de Tenerife); Hoteles

Exclusivos S.A. de C.V.; Administradora de Pozos S.A. de C.V. (AMPO), ANDA vy la
Universidad Dr. José Matias Delgado. e Diplomados: “Derecho y Gonsumo Sostenible” en coordinacion con

la Universidad de EI Salvador; y “Salud y Seguridad Alimentaria”, en
la Universidad Monsefior Oscar Armulfo Romero, en Chalatenango.

* Gapacitacion de 5,158 personas, entre lideres comunitarios, personas
con discapacidad, poblacidn pensionada, empleados municipales,
personal docente, alfabetizadores y empleados de SIGET, MAG, entre
otros del sector micro y pequefios empresarios, a través de 445 talleres.

e Atencion y gestion de 7 solicitudes de representacion judicial. En 4 casos gestionados
se logrd arreglos extrajudiciales y en 3 casos se inicid la representacion judicial ante los
tribunales judiciales, por un monto total a favor de los consumidores de $ 28,363.14.

Producccion y difusion de materiales educativos
* Revisidn de 255 contratos en coordinacion con la Superintendencia del Sistema Financiero, y f

la Superintendencia de Obligaciones Mercantiles y el Instituto Salvadorefio de Fomento L@ Defensoria realiz6 la edicion de “ABECEDARIO, Cartilla de Derechos

Cooperativo. También se brindaron 450 atenciones y asistencias juridicas internas. de las consumidoras y consumidores”, la primera compilacion de derechos
para conmemorar los primeros diez afios de gestion en la defensa y promocion

Imposicion de multas a infractores de la ley de derechos de los consumidores. —r

Asi mismo, distribuyd 405,596 materiales con contenido educativo; 31,242 pea Vi

El Tribunal Sancionador de La Defensoria emitio sentencia definitiva en 1,066 denuncias materiales informativos y 15.188 articulos promocionales.

de posibles infracciones a la Ley de Proteccidn al Consumidor, entre otras leyes vigentes.
Del total de casos cerrados sanciond 561 casos, de los cuales 15 son casos colectivos. ~ Todos los materiales educativos estan disponibles para su conocimiento y
En conjunto estos proveedores fueron multados con $ 1,175,955.77; y orden¢  descarga en www.defensoria.gob.sv.
devoluciones por $ 85,784.65 a favor de 1,723 personas consumidoras, principalmente L o —
usuarios de servicios financieros, turisticos, agua e inmuebles, entre otros. Sy /S

ACERCAMIENTO DE SERVICIOS
Ventanilla de Atencion en Ciudad Mujer

Apertura y funcionamiento de las Ventanillas de Atencion a las Consumidoras en las seis sedes de Ciudad Mujer
(Lourdes, La Libertad; Santa Ana, San Martin, San Miguel, Usulutan y Morazan) para facilitar a sus usuarias los
servicios de informacion, asesoria y atencion de controversias de consumo, gracias al convenio de cooperacion
interinstitucional con la Secretaria de Inclusion Social.




SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

La Defensoria del Consumidor otuvo la certificacion del Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la 1SO 9001:2008, para asegurar
servicios publicos con calidad, calidez, oportunos y cercanos, para
el “Proceso de Atencion de Controversias de Consumo”, la cual le

fue otorgada por AENOR, Asociacion Espafola de Normalizacion y
Certificacion.

Asi también logrd la
acreditacion como
organismo de inspeccion,
bajo la Norma Internacional
ISO/IEC 17020:2012,
otorgada por el
Organismo Salvadorefio
de Acreditacion (0SA),
de la Direccion de
Vigilancia de Mercado
de La Defensoria
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Campanas de derechos

La Defensoria del Consumidor realizd dos campanas informativas con el objetivo

de ampliar y perfeccionar el conocimiento y ejercicio de derechos de la ciudadania
ante proveedores de servicios financieros y de productos alimenticios.

e “7 derechos de las personas consumidoras usuarias de servicios y
productos financieros” realizada en coordinacion con el comité sectorial
de Servicios Financieros con el fin de proteger y defender los derechos de los

consumidores ante cualquier abuso de las Agencias de Informacion de Datos y
proveedores de bienes y servicios.

centroamericano, en
la primera institucion
gubernamental de

proteccion al consumidor
acreditada.
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Esta campafa incluyd el componente de inspecciones en establecimientos comerciales
La acreditacion proporciona instituci

certificado de Acreditaciin

g instituciones financieras, en San Salvador y algunos municipios de la region Occidental LEA LA ET\GUETS ‘w\
garantia y certeza de los y Oriental del pais. NUT MKU =N aa ‘
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ot b eressa o resultadgs gélirabajo de e “Consumo Saludable y Seguro para el Buen Vivir” con el proposito de
T e o e inspeccion para proteger ;

la salud y la seguridad en
el consumo; asi como la
economia de la familia
salvadorefia.

Sy

mejorar el conocimiento del derecho a un consumo saludable y sensibilizar a la
ciudadania sobre la urgente necesidad de un cambio de habitos alimenticios. Esta

campafia se difundié por medio de cufas de radio, audiovisuales, hojas volantes y
afiches.

(st sy Maperidn Tigs ¥
A reitals

! putriental \‘

3_ ngredisnis

También se realizaron cinco ferias para el consumo saludable en los municipios de
Cojutepeque, Santa Ana, San Miguel, San Salvador y San Juan Opico, en las que
participaron, entre otros, el Ministerio de Salud, Ciudad Mujer, FOSALUD, ISSS

Ministerio de Educacion, Comision Ejecutiva Hidroeléctrica del Rio Lempa (CEL), el CNR
INJUVE y el Fondo Social para la Vivienda.
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Adhesiones al Codigo de buenas prdcticas

Las cooperativas asociadas al Sistema Cooperativo Financiero de

FEDECACES que en el periodo obtuvieron su certificacion de buenas
précticas, son las siguientes:

Vigilancia de precios de los medicamentos

Inspecciones conjuntas en 628 farmacias y 27 botiquines de
hospitales privados, ubicados en 57 municipios del pais, para garantizar
que la ciudadania tenga acceso a los medicamentos a precios justos de
acuerdo con la Ley y el Reglamento de Precios de Medicamentos.

Las inspecciones de La Defensoria y la Direccion Nacional de
Medicamentos (DNM), determinaron que el 93.9% (10,465 medicamentos)
cumple los precios maximos de venta al publico (PMVP); mientras que
el 6.10 % (680 medicamentos) observd incumplimiento, lo cual activo el
correspondiente procedimiento administrativo sancionador ante la DNM.

e Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito, Aprovisionamiento

Agropecuario, Consumo y Servicios Mdltiples Zapotitlan, de
Responsabilidad Limitada (CODEZA de R.L.);

e Asociacion Cooperativa Ahorro y Crédito de las Sefioras del

Mercado Municipal N°2 de Santa Ana de Responsabilidad
Limitada, (ACACSEMERSA de R.L); y

e Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito Comunal de Agua

Para contribuir al respeto, conocimiento y ejercicio de derechos, durante el
Caliente de Responsabilidad Limitada (ACAYCCOMAC de R.L.).

plan se colocaron afiches de derechos basicos de los consumidores en l0s
establecimientos inspeccionados.
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