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Principales Logros

JUNIO 2011 - MAYO 2012

1. Atencion con calidad y calidez.

2. Atencion efectiva permitio recuperar
$2,872,928.67 para consumidores

3. Ejercicio de la potestad sancionadora.
4, Fortalecimiento de la vigilancia de mercado.

5. Sondeos de precios, aportan al monitoreo del
mercado,

6. Acercamiento de los servicios de La Defensoria.
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Principales Logros

JUNIO 2011 - MAYO 2012

7. Capacitacion y difusion de derechos de las y los
consumidores,

8. Principales acciones del Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor

9. Construyendo sinergias en beneficio de las y
los consumidores.

10. Trabajando con responsabilidad y
transparencia,

11, Posicionando en la opinion publica el trabajo
Institucional

12, Ejecucion presupuestaria
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Atencion con calidad y calidez
La Defensoria del Consumidor atendié con calidad y calidez a 64,781
personas consumidoras.

Crecimiento en atenciones brindadas 9 % = 5,569

Tipo de atenciones brindadas
Junio 2011 - mayo 2012*

Atenciones Total %

Asesoria 44,783 69.1%
Denuncias recibidas 15,953 24.6%
Derivacion 2,390 3.7%
Gestiones realizadas 1,655 2.6%
Total 64,781 100%

*Con proyecciones a mayo.
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Atencion con calidad y calidez

Tipo de atenciones brindadas de
junio 2011 a mayo 2012 en la Region Oriental

Atenciones Total %
Asesoria 1,805 31%
Denuncias recibidas 2,893 49%
Derivacion 1,019 17%
Gestiones realizadas 152 3%
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¥ Atenciones brindadas por sector

Atenciones brindadas por sector
De junio 2011 a mayo 2012*

Numero de Atenciones Porcentaje
Agua Potable 14,456 22.3%
Servicios Financieros 12,985 20.0%
Telecomunicaciones 12,685 19.6%
Electrodomésticos 5,775 8.9%
Servicios ** 4 271 6.6%
Energla Eléctrica 3,644 5.6%
Comercio 3,473 5.4%
Muebles 1,523 2.4%
Hidrocarburos 1,425 2.2%
Gobierno y Alcaldias 1,383 2.1%
Inmuebles 890 1.4%
Vehiculos 676 1.0%
\Varios 1,505 2.5%

Total 64,781 100%

*Con proyeccionss a mayao.
** Hace referencia a senvicios profesionales gue no estén contenidos en ninguna de las otras categorias
del cuadro, como por ejemplo: servicios profesionales en educacdion v limpieza.
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@  Atenciones-brindadas por sector
Region Qriental

Sector Numero de atenciones Porcentaje
Agua Potable 2,277 38.80%
Energfa Eléctrica 1,027 17.50%
Telecomunicaciones 900 15.33%
Servicios Financieros 583 9.93%
Electrodomésticos 474 8.08%
Comercio 227 3.87%
Gobierno y Alcaldias 2 Fj 1.65%
Servicios 68 1.16%
Inmuebles 55 0.94%
Vehiculos 45 0.77%
Muebles 35 0.60%
Libros 23 0.39%
Turismo 18 0.31%
Alimentos y Bebidas 13 0.22%
Varios 13 0.22%
Hidrocarburos 10 0.17%
Medicamentos 4 0.07%
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Atencion-efectiva-permitio recuperar
$2,872,928.67 para consumidores

Detalle de montos recuperados por sector en casos individuales
De junio 2011 a mayo 2012*
Sector Monto recuperado Cantti]d:;.t::::igde;ssonas
Agua Potable § 842,812.34 5,891
Inmuebles $ 60722033 104
Servicios Financieros $422,109.30 605
Telecomunicaciones § 264,435.08 1,705
Electrodomeésticos $ 234,249.67 963
Comercio $ 116,328.11 345
Turismo $ 115,625.16 84
Servicios ** $97,725.32 252
Vehiculos $94,418.79 74
Muebles $ 43,205.30 158
Libros % 17,595.68 35
Hidrocarburos $4,319.20 6
Medicamentos $3,518.64 0
Varios *** $2,93275 20

$ 2,866,495.67

|y limpieza,
e Erct 3 eléctrica. gobierna v alcaldias.




¥ Atencion efectiva en Oriente
permitié recuperar $ 244,872.87

Cantidad de personas

Monto recuperado

beneficiadas

Agua Potable US $ 79,305.25 928
Telecomunicaciones US $ 50,138.81 242
Electrodomésticos US $ 44,892.43 154
Servicios Financieros US $ 22,245.27 39
Inmuebles US $ 14,603.10 9
Vehiculos Us $ 12,337.08 4
Comercio US $ 10,561.55 34
Servicios US $ 5,035.46 12
Turismo US $ 3,981.41 3
Libros US $1,233.26 B
Muebles US $ 533.68 2
Medicamentos US$4.28 1
Alimentos y bebidas Us$1.29 1
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Ejercicio de la potestad sancionadora

Casos cerrados y multados por el Tribunal Sancionador

Total de casos Expedientes Monto de la
cerrados multados multaenUS $
2011
Junio 27 12 $ 14,850.00
Julio 34 17 83,350.00
Agosto 25 15 18,602.00
Septiembre 45 17 10,150.00
Octubre 53 26 9,035.00
Moviembre 43 28 10,185.00
Diciembre 53 45 6,900.00
2012
Enero 40 24 9,800.00
Febrero 36 34 19,950.00
Marzo 37 25 7,050.00
Abril 30 22 11,000.00
Mayo 37 27 78,913.50 |
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Fortalecimiento de la

Vigilancia de mercado
Inspecciones

Entre junio 2011 y mayo 2012, la Defensoria del Consumidor incrementé en UN 50% las inspecciones

respecto al periodo anterior. Ello permitié realizar InSpecciones a 3,045 establecimientos
comerciales, supermercados y tiendas de conveniencia y mayoristas, restaurantes, hoteles y centros
recreativos, farmacias y hospitales, almacenes de ropa, zapatos y accesorios, casas comerciales y

electrodomésticos.

Inspecciones realizadas por region

Sin hallazgo Con hallazgo Total general % con hallazgo

Central 710 945 1,655 57%
Occidente 397 409 806 50%
Oriente 401 183 584 31%
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Fortalecimiento de la
Vigilancia de mercado

Inspeccmnes Inspecciones por rubro
De junio 2011 a mayo 2012*

1 L)
T hal?:;go haﬁ::gu =l h:il::;o
Supermercados 58 166 224 74%
Tiendas mayoristas y tiendas de conveniencia 105 135 240 56%
Restaurantes, hoteles y centros recreativos 402 426 828 51%
Farmacias y hospitales 427 425 852 50%
Almacén de ropa, zapatos y accesorios 125 106 231 46%
Otros ** 379 278 657 42%
Almacenes de muebles y electrodomésticos 12 1 13 8%

*Con proyeccionges a mayo.
**Se refiere a talleres, ferreterias, otros proveedores de alimentos y tiendas en general.

Defensoria .\ s, ivapon



I ———————
@ Fortalecimiento de la
Vigilancia de mercado

Medidas Cautelares:

Tipo de producto Cantidad de producto

Medicamento 17,366
Alimento 7,039
Otro* 3,854

S

*Insumos médicos: sondas, catéteres; y, tampones, toallas femeninas, preservativos, cigarros, etc.

Para proteger la salud de las y los consumidores,
se emitieron 260 medidas cautelares. Los
alimentos vencidos fueron retirados del mercado y
destruidos de forma inmediata. Los medicamentos
fueron retirados de la venta al publico.
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® Fortalecimiento de la

Vigilancia de mercado

Verificaciones
La Defensoria realizé 55 estudios de inocuidad, calidad, contenido neto y
etiquetado de 44 productos alimenticios.
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o= 77 " incumplimiento, _los  que  fueron

A === comunicados al Ministerio de Salud para su

correspondiente procedimiento sancionatorio.
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@ Fortalecimiento de la

Verificaciones Vigilancia de mercado

Protegiendo el interés economico de los consumidores, se realizo 32
estudios de contenido neto para verificar el cumplimiento RTCA “Cantidad

de Producto en Preempacados” y LPC. De los 675 productos
analizados, 566 (83.85%) aprobaron los analisis.

11 verificaciones de etiguetado en
harinas de trigo y maiz, leche fluida, mayonesa, miel
de abeja, margarina, leche en polvo, horchata,

azlcar morena, azlcar blanca y agua envasada. El
65% de los productos verificados

presentaron incumplimientos a la NSO
67.10.01:03 Norma General para el Etiquetado de
Alimentos Preenvasados, a las normas técnicas
especificas por producto y LPC
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@ Fortalecimiento de la

Vigilancia de mercado

R Se realizd 8 Investigaciones relacionadas a
Principales dacic _
‘ sectores relevantes como: alimentos, combustibles,
EStUleS telecomunicaciones y servicios financieros.

Costo del dinero plastico: La finalidad del
estudio es informar a los consumidores sobre las
principales caracteristicas del mercado de tarjetas de
credito y las implicaciones en sus finanzas personales
derivadas del uso de las mismas.

Analisis de lareforma a la Ley de tarjetas

de crédito: Proporciona una idea general de las
principales reformas propuestas a la ley de tarjetas de
crédito, con la finalidad de analizar las implicaciones que
tendria la regulacion de la tasa de interés sobre la oferta
de tarjetas de crédito en el mercado.
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@ Fortalecimiento de la

Estudios Precios de referencia de combustibles:

Proporciona informacion sobre los precios aplicados por
las estaciones de servicio y su concordancia con los
precios de referencia establecidos por el Ministerio de
Economia.

Funcionamiento y actuaciones de
empresas operadoras de paquetes

vacacionales:Determiné el funcionamiento de las
empresas que ofrecen pagquetes vacacionales, las
principales irregularidades, las empresas mas
denunciadas,

Servicios electronicos de transferencia

de dinero: Lainvestigacion se centrd en el servicio

Tigo Money para determinar los costos y las
Implicaciones de uso para los consumidores.
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@ Fortalecimiento de la

Vigilancia de mercado

Granos basicos en El

Salvador: Analiza el
comportamiento de los precios e
inventarios de frijol rojo, frijol rojo
de seda, frijol negro, maiz blanco
y arroz, en busca de posibles
practicas abusivas y preservar el
interés econdmico de las personas
consumidoras.

Telefonia. Situacion y reforma del modelo tarifario

en base a costos: La investigacion contiene informacion referente
a la aplicacion de un modelo tarifario basado en costos y las implicaciones
de esta reforma en el pliego tarifario vigente en el mercado de telefonia.
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¥ = Sondeos deprecios aportan al

monitoreo del mercado

La Defensoria del Consumidor realizé 119 sondeos con el fin de proteger el bolsillo y
facilitar informacion util y oportuna a la persona consumidora para que pueda tomar mejores

decisiones de compra. Con este propdsito se realizaron 9,067 visitas a
establecimientos

Sondeo o ES

o ]

< =
Utiles escolares o o 0O O o O o 2 0 o0 o0 o0 2
Harinas de trigo y maiz 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 )
Costo de envio de remesas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Quién es Quién en los Precios ** 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Medicamentos 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12

Productos basicos en
supermercados

Granos basicos, frutas y verduras

1 1 1 1 15 10 7 3 4 4 4 4 55
en mercados




© Acercamiento de los servicios de

La Defensoria

Defensoria Movil.
Se visitaron 155 municipios que facilitaron atenciones a 2,159

consumidores

1,620 asesorias
313 denuncias
37 gestiones

189 derivaciones.
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Acercamiento de los servicios de
La Defensoria

Campafnas de temporada Jornadas extraordinarias:
atencion de reclamos de las personas consumidoras,

acciones de vigilancia del mercado,

informacion y difusion de derechos y deberes de los consumidores.

En el periodo se realizaron las siguientes:

Defensoria Escolar: “Informese,

ahorre en utiles”.

Del 4 al 12 enero que permitio realizar 2
sondeos de precios de Uutiles escolares; el
primero en 168 librerias y el segundo en
171 librerias del pais, que permitid brindar
informacion.

 — =
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@ Acercamiento de los servicios de

La Defensoria

Defensoria Veraniega:. Realizada del 26
de marzo al 3 de abril en centros comerciales y
zonas turisticas de playa y montafia y, por
primera vez, en el aeropuerto internacional El
Salvador.

Defensoria Juliana: Del 17 al 26 de julio
impulsada durante las fiestas patronales de Santa
Ana, actividad que conté con la participacion de
las asociaciones de consumidores CONACCION
y Asociacion de Seguridad Ciudadana de Santa
Ana.

Defensoria Agostina: Del 29 de julio al 7
de agosto, La Defensoria concentrd sus energias vy,
servicios en la feria CONSUMA organizada por el
Centro Internacional de Ferias y Convenciones
(CIFCO.
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@ Acercamiento de los servicios de

Gabinetes de Gestion Departamental.

La Defensoria

Defensoria Novembrina:
Realizada del 11 al 26 de noviembre
en el marco de las fiestas en honor a
La Virgen de la Paz, patrona del
municipio de San Miguel.

Defensoria Navidena: Entre el 5y
27 de diciembre, activo su plan bajo el
lema “Consumo Seguro”, realizando
33 jornadas de atencion en 16
municipios de alto movimiento turistico
y centros comerciales.

Esta modalidad es el resultado de la iniciativa presentada por la Defensoria del
Consumidor y acogida en el Gabinete de Gestion Departamental de San Salvador.
Durante el periodo se han realizado 8 Gabinetes Departamentales en Accion, en
Cojutepeque, Santa Tecla, Comasagua, Centro Histérico de San Salvador (2),
Suchitoto, Chalatenango y San Pedro Perulapan.
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@ Capacitacion-y-difusion de derechos

de las y los consumidores

59 talleres y capacitaciones, que permitieron llegar a 1,960 personas
(1,242 mujeres y 718 hombres),.
Como parte de la difusion de derechos y deberes de los consumidores y

proveedores, se distribuyeron 527,782 materiales educativos e
informativos y 66,668 articulos promocionales.

Con el Ministerio de Educacion se implementé el programa formativo para 40

docentes y asistentes pedagodqicos de 9 centros escolares de los
departamentos de Sonsonate, Santa Ana y La Libertad para impulsar la educacion
en consumo en la escuela

El 15 de marzo se realizé el lanzamiento de la Carta de Derechos de los
Usuarios y Usuarias de los Centros de Solucion de

Controversias de la Defensoria del Consumidor y una Expo Feria de servicios en
el centro historico de San Salvador.

(V —
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@ Principales-acciones del Sistema

Nacional de Proteccion al Consumidor

Proteccion de la salud y la
seguridad en el consumo de
bienes y servicios.

*Verificaciéon de calidad y etiquetado
de 43 medicamentos. Accidon conjunta
con el Ministerio de Salud (MINSAL) y
Consejo Superior de Salud Publica
(CSSP).

*Verificacion en plantas industriales
de refrescos para estudiar las buenas
practicas de manufactura, el
etiquetado y la calidad e inocuidad de
los refrescos; accion conjunta impulsada
con el MINSAL.
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@ Principales-acciones del Sistema

Nacional de Proteccion al Consumidor

Proteccidon de los intereses economicos de las y los
consumidores.

Con el MAG intercambio de informacion sobre
sondeos de precios en el mercado de alimentos y
estimados de pérdidas.

sInspecciones y auditorias a transportistas vy
comerciantes de granos basicos junto con auditores
del Ministerio de Hacienda y Policia Nacional Civil para
prevenir alza injustificada de precios en el maiz.

‘Monitoreo diario de precios de granos basicos,
frutas y verduras en 105 establecimientos en el Area
Metropolitana de San Salvador, Oriente y Occidente

[En el marco de la Ley de Medicamentos se trabaja
conjuntamente con la DNM plan de inspeccion de
farmacias. <4 o
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@ Principales-Acciones del Sistema

Nacional de Proteccion al Consumidor

*Operativos conjuntos entre La Defensoria y los
Ministerios de Economia y Hacienda para
prevenir abusos en gasolineras ante
eliminacion temporal y luego,
restablecimiento del FEFE; vy, vigilancia
mensual _del cumplimiento del precio
requlado del gas licuado _de petréleo (gas
propano).

*Elaboracion de la propuesta de Codigo de
Buenas Practicas de Productos y Servicios
Financieros, misma que Se encuentra en
consulta con los proveedores. Esta accion es
promovida por el comité sectorial de servicios
financieros, integrado entre otras instituciones
por la Superintendencia Financiera, Banco
Central de Reserva, Hipotecario, de Fomento
Agropecuario y Defensoria del Consumidor. 7~/ — =
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@ Principales-Acciones del Sistema

Nacional de Proteccion al Consumidor

Difusion de informacién util para las y los
consumidores.

*Preparacion de un Sistema de Informacion de
Inmuebles con el fin de contribuir a gue la ciudadania
consumidora conozca la _situacion legal de los
proyectos inmobiliarios y facilitar informacién basica
para la adquisicion de inmuebles. Este trabajo se realiza
en conjunto con el Viceministerio de Vivienda y Desarrollo
Urbano, Secretaria Técnica, Centro Nacional de
Registros, Fondo Social para la Vivienda y Fondo
Nacional de Vivienda Popular, que conforman el comité
sectorial inmobiliario.

T Bieavenides =
Jevenes

*Sondeo y difusion de informacién comparativa de precios
0 comisiones por envio de remesas, con el fin de generar
ahorros a las y los salvadorefios residentes en Los
Estados Unidos de America. Actividad impulsada por la
Superintendencia Financiera, Banco Central de Reserva,
Defensoria del Consumidor y el Viceministerio para
Salvadorefios en el Exterior.




@ Principales-Acciones del Sistema
Nacional de Proteccion al Consumidor

Promocion de la educacion de las y
los consumidores.

Diseio de Guias Didacticas para
Educacion Basica y Educacion Media,
con base en el “aprendizaje por
proyectos’;

*Guia metodolégica “De joven a joven
consumerista” con metodologia de
aprendizaje por investigacion abierta;

*Cuaderno de apoyo a la Alfabetizacion
de Adultos.




@ Principales-Acciones del Sistema
Nacionalde Proteccion al Consumidor

Fomento de la participacidon organizada de
las y los consumidores en la defensa de

Sus intereses.

6 proyectos educativos impulsados por las
asociaciones consumidores de Santa Elena,
Usulutan; Metapan, Santa Ana, Apopa y Santiago
Texacuangos, que beneficiaron a 1,631 estudiantes y
habitantes de comunidades y colonias.

*Estudio y discusion de la Propuesta de Reformas a la Ley de Proteccion al Consumidor con
la participacion de 17 organizaciones y asociaciones de consumidores.

*Realizacion de mapeo de 24 asociaciones y organizaciones de consumidores para conocer
las fortalezas y debilidades.

sGestiones colectivas que activaron la defensa de los intereses de 4,330 consumidores y
usuarios de los servicios de agua potable y energia eléctrica en Apopa, Santa Ana, San
Martin y San Antonio Abad.

*Elaboracion de 14 planes de trabajo con organizaciones y asociaciones de consumidores.



@ Principales-Acciones del Sistema
Nacional de Proteccion al Consumidor

Promocion de patrones de consumo sostenible.
[

*Ejecucion del plan piloto para promover el
ahorro de energia en el gobierno central e
Impulso del Programa El Salvador Ahorra

Energl’a en conjunto con diversas entidades publicas
como los Ministerios de Medio Ambiente y Recursos
Renovables, Economia, Superintendencia General de
Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET), Consejo
Nacional de Energia (CNE), y La Defensoria; asi como
empresas

y universidades privadas.

[l

-Aportes al anteproyecto de la Ley General del

Agua proceso de formulacion conducido por la
Secretaria Técnica de la Presidencia, las instituciones
integrantes del comité sectorial del agua: Ministerio de
Medio Ambiente y Recursos Naturales, ANDA y la
Defensoria del Consumidor.
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Construyendo sinergias en beneficio

de las y los consumidores

Una estrategia implementada por la Defensoria del
Consumidor para facilitar su labor de defensa de los
derechos de las personas consumidoras, ha sido la
gestion, concrecion y fortalecimiento de sus relaciones

con otras instituciones publicas y privadas.

Como parte de la gestion territorial y coordinacion con las
Gobernaciones Politico Departamentales, este afio entrd

en funcionamiento la séptima Ventanilla
Departamental de Atencidén al Consumidor en la

ciudad Puerto de La Unidn, que se suma a las de
Ahuachapan, Sonsonate, Chalatenango, Cojutepeque,
San Vicente y Usulutan.
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@ Construyendo-sinergias en beneficio

de las y los consumidores

En el &ambito de Ilas relaciones

internacionales se firmo el
Memorando de Entendimiento
Interinstitucional entre el

Instituto Nacional de Consumo
de Espana.

Proyecto de asistencia técnica con la Procuraduria Federal del Consumidor de los
Estados Unidos Mexicanos (PROFECO).

Con el apoyo _del BCIE, se impulsa el proyecto para garantizar calidad y calidez en el
servicio, disminucion de los tiempos de atencidon y respuesta al consumidor.

Con apoyo de COMPAL / UNCTAD Il se fortaleceran los programas de educaciéon al
consumidor vy participacion ciudadana en las asociaciones de consumidores
contribuyendo a la consolidacion de una nueva cultura de consumo.

.
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Trabajando con responsabilidad
y transparencia

En junio de 2011, La Defensoria realiz6 cuatro
audiencias publicas de rendicion de
cuentas en San Salvador, San Miquel vy
Santa Ana; v una con las asociaciones de
consumidores acreditadas.

El 23 de agosto de 2011, al celebrase el primer
afio de la vigencia de la Politica Nacional de
Proteccion al Consumidor, en un acto publico
presentdo un informe de logros y avances del
Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor.

Cumpliendo con |la Ley de Acceso a la
Informacion Publica (LAIP), se instalé la Unidad
de Acceso a la Informacion.

A través de correo electronico, se recibieron 281 solicitudes de asesorias y denuncias de
consumo que fueron derivadas y atendidas por las unidades correspondientes.
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@, . Posicionando-en-laopinion publica el

trabajo Institucional

Para lograr este objetivo, se diseflaron 76 planes de medios
gue permitieron organizar 47 conferencias de prensa para
informar resultados del trabajo institucional, 85 entrevistas
televisadas, 124 radiales y 9 para medios impresos.

1. Programa “De Cerca con El Consumidor” que se transmite
los martes y jueves por noticiero Hechos del mediodia de
Canal 12;

2. Programa Defensoria 910 transmitido cada miércoles a
través de Radio Nacional de El Salvador

3. Cuenta Twitter @Defensoria_910

4. El Chat con la Prensa Grafica evolucion6 a una Twitcam
gue mejoro la interaccion con la ciudadania consumidora.

5. El logro mas reciente es el espacio institucional “La
Defensoria en tu comunidad” que se transmitira cada lunes a
las 2 de la tarde, por TRV Canal 63 de San Miguel.




Ejecucion presupuestaria

Presupuesto por rubro y ejecucion a diciembre de 2011
(En dolares de los Estados Unidos de América)

Presupuesto 2011

Rubro Concepto
Votado Modificado Ejecutado %
51 Remuneraciones 4,552,750.00 4,323,321.00 4,284,901.00 99.11%
54 Bienes y servicios 723,775.00 1,410,253.00 1,294,765.00 91.81%
55 Gastos financieros y otros 61,205.00 30,323.00 30,138.00 99.39%
61 Inversién en activos fijos 216,935.00 663,312.00 402,685.00 60.71%

Total general 5,554,665.00 6,427,209.00 6,012,489.00 93.55%



I

@ ” .
12 Ejecucion presupuestaria

Presupuesto por rubro acumulado de enero a marzo 2012, mas el proyectado de abril a mayo 2012
(En dolares de los Estados Unidos de Ameérica)

Presupuesto de enero a mayo 2012

Concepto P'E:::::s:o Modificado Ejecutadoa Proyectado Ejecutado +
a mayo marzo abrily mayo Proyectado
mayo

(1) (2) (3) (4) (5=3+4) 6=5/2*100
51 Remuneraciones 1,674,677.00 1,842,677.00 986,275.00 744,950.00 1,731,225.00 93.95%
54 Bienes y servicios 329,117.00 600,572.00 125,248.00 438,160.00 563,408.00 93.81%
55 Gastos financieros y otros 73,325.00 80,725.00 32,131.00 48,594.00 80,725.00 100.00%
61 Inversion en activos fijos 216,935.00 255,315.00 10,638.00 244 677.00 255,315.00 100.00%

Total general 2,294,054.00 2,779,289.00 1,154,292.00 1,476,381.00 2,630,673.00
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Contadores Piblicos
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ICTAMEMN AUDIT INDEPENDIE
Lisenciada

Yanci Guadalupe Urbina Gonzalez

Presidenta

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR (DC)

Frasente.

Hemos auditado los Estados financieros que s= acompanan de la Defensoria del
Consumidor (DC), que comprenden e Estado de Situacion Financiera, Rendimiento
Econtmico, Ejpcuckn Presupuestaria y el Estado de Flujo de Fondos y su composicidn,
por los periodos comprendidos del 01 de enero al 31 de diciembre de 2011, asi como
un resumen de las princpales politicas contables y demas nofas aclaraloras. Los
estados financieros de la nstibucion, al 21 de diciembre de 2010 fueron auditados por
olre audior, quien emilid su dictamen en fecha 06 de junio de 2011, expresando una
opinidn limpia por las cifras presentadas en dichos estados financiens.

La administracidn de la Defensorla del Consumidor es responsable de la preparacdn y
prasentacion razonable de los Estados Financieros, de acuerdo con Principios de
Contabilidad Gubernamental, promulgados por el Ministeno de Hacienda a traves de la
Direccsdn  General de Contabilidad Gubemamental. La responsabilidad de la
Adminisiracion incluye disedar, implementar ¥ maniensr un contrel intermo adecuado
que permita & preparacibn y presentacidn razonable de los Estados Financienos, asi
coma la identificacion oportuna de represantaciones armineas o de importancia relativa,
¥a s2a por emores O Wregulandades; seleccionando y aplicando politicas conlables
apropiadas, y realizando estimaciones contables razonables para cada una de las
cireunstaneias.

MNuesira responsabilidad es expresar una opinsin sobre ks cifras presentadas en los
Estados Financieros con base en nuestra auditoria. Muestra auditorta fue realizada de
acuerda a Mormas Internacionakes de Awditoria promulgadas por la Federacion
Internacional de Contadores (IFAC) y Normas de Audiloria Gubernamental emitidas por
la Corte de Coentas de la Replblica. Dichas normas requisren que cumplamos con
principios &ticos, asi coma que planesmes v ejecutemos la auditoria con el debido
cuidade y diligencia profesional, para obtensr seguridad razonable sobre i las cfras
presentadas en log Estados Financieros se encuentran libres de representaciones
errdneas o de mportancia relativa.

Una auwditeria implica desarrollar procedimientos para obteners evidencia suficiante y
competente soore los montos y revelaciones de los Estados Financienos

Contadores Piblicos
B3 Avaieda Mot y 1", Calle Pis. Edtbcke Ak,

%:iﬂégg"w;;z‘"ﬂ Coigren Escaln 5.5, E‘h‘“lmuacm
Telefax (203 30806005 —
E-malt wmen 7 LUl FE ot

Les procedimientos seleccionados dependen del juicio del suditor, incluyendc la
evaluacion de kas fesgos 4o reprosentacsones emaneas O de iMmporancia relativa de 108

Estados Financiercs, ya sea debido a fraude o error. Al hacer esas evaluaciones del
riesgos, of awdilor congidera el control inlerno relevante a la preparacion y presentacion
razonable de los Estados Financieres por k& institucion, para disafiar los procadimisntos
de auditoria qua Sean aprogiados a las crtunstancias, perd no con ¢ fin de expresar
ung opinidn sobre la efectividad del control intermo de la institucidn. Una auditoria
tambign induye ko aprogiado de las politicas contables usadas y o razonable de las
sstimaciones conables hechas por la Administrecdn, asl como evaluar 12 presentacian
general de los Estados Financeros

Cresmos que |2 evidencia de auditorfa que hemos obtenido es suficiente y competente,
¥ proporciona ura base @ nuesia opinian sobre la raconabilidad de las cifras
preseniadas en (o8 Fstados Financieros de la Inskilucidn, corespondentes al periodo
comprendido del 01 de enero al 31 de diciembre de 2011

En nuestra opinién los Estados Financiercs de |z Defensoria del Consumidor prasentan
razorablemente  en  todos los  aspectos importandes, la Siluacidn  Finandera,
Rendmientc Econdmico, Ejscucin Presupuestaria vy el Flup de Fondos de la
instibucion al 31 de diciembra de 2011, de conformidad con Principios de Contabilidad
Gubemamental, promulgedos por el Minislerio de Hasenda a lravds de la Direocida
Geanaral de Contabiidad Gubernamental.

El presantz infarme es umcamente para el conocimients v uso de la Defensaria del
Consumider y Presidencia de la Corte de Cuentas de la Republica. Esta restriccion ne
intenta limilar la cestibucién de este informe que mediante la eprobacion de la
Dafensoria del Consumidor, puede sar de conocimianta pablico.

BMM & ASDCIADOS, 5.4 DEC.V.
Nimaro de Rogistro 3457

Leg
Mdmero de Registro 2777

San Salvador, 25 de mayo de 2012
53 Au. Note y Tra. Calle Ple. Edficio & y M

Tercer Mivel, Mo. C-5 Colonia Escaldn
San Salvador, El Salvador, Centro Amidrca
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DEFENSORIA DEL GONSUMIDOR
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ESTADRD DE SITUACION FINAMCIERA AL 31 DE DICIEMERE DE 2011 ¥ 2010
CIFRAS EXPFRESADAS EN DOLARES DO ESTADOS UNIDOE DE AMERIGA,

RECURSOE

FOMDOE
DISPOMIBILIDADES

ANTICIPO INE FOMDOS
AMTICIPD & EMPLEADDS
AMTICIPO POR SERVICIDS
DEUDORES MONETARIOS

IHVERZIDNES FINANCIERAS
DEUEORES FINARCIERDE
INVERSICGRES INTARDIDLES

INVERSIONES EM EXISTENCIAS
EXISTENCIAS IMETITUCIONALES
INVERSIONES EM BIEMES DE LS50
MENES DEPRECIABLES
BIEMNES MO DEPRECIABLEE
INVERSIONES EN PROYECTOS ¥ PROGRAMAS
INVERSIONES En BIENES PRIVATIVOS
IMVERSIONES EM BEEMES DE USO PUBLICO

TOTAL RECURSOSE

DBLIGACIONES

DEUDA CORRIENTE
DEPOSITOSE DE TERCERDE
ACREIEDORES MOMETARIOS

FINANCIAMIENTO DE TERCERDE
ACREEDCRES FINAMCIEROS

PATRIMONIO OSTATAL
FPATRIMOMNIO

RESULTADD DEL EJERCICKY
DETRIMENTS PATRIMONLAL

2011 016
318,081 118,414
T 182
1.158 q
o a
405,012 210,422
10,020 33904
138 040 48488
2,267 424 2,037 801
331440 331440
a a
a 12,674
3,478,008 2,792,374
45,685 52,111
o 271,382
550,301 o
2,479 587 2,631,934
2B4 744 102 448
1,823 o
T4 FN PR
CARKA 5
Lic, Aceveda Sanlamaria

Jeba de la Linidad Financiar

ol Congemiior
EiSawatel CA

?*Nl;tm'np
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

EGTADD DE RENDIMIENTD ERDROMICD DEL 3 DE ENERD AL 31 DE DICIEMBRE DE 7011 ¥ 2000
CIFRAS EXPRESADAS EN DELARES DE ESTADDS UNIDOE DE AMERICA,

2011 amn

INGAESOS DE GESTHON

INGRESDS POR TRAMSFEREMCWAS CORRIENTES RECIBIDAS BE3ETI4 a4.508 307

INGRESDS POR TRANSFEREMCEAS DE CAFITAL RECIBIDAS B2 Al 1300000

IGO0 P OR ACTUALIZACION ¥ AFUSTEG Ul A ar ime
TOTAL INIRESOS DE GESTION BAZZ0EE & TOEATE
QASTO DE GESTION

CASTOS DE INVEREION FUBLICA o v am

GASTOS EM FERSOMAL E784801 3,594.827

GAZTOS EMEIENES DE CONZUMD ¥ SERVICIOR 1553337 BT RED

GASTOS ENBIENES CARTALIZABLER ETETT B 257

GASTOS FineCIERDS ¥ OTROS 10042 1388

COETOS OF YENTAS ¥ CAROOSE Ca ClaallE A0 THS I8 AFT

GASTOS DE Al TUALEACIDNES v AJUSTES 10643 3,65
TOTAL GASTOS DE GESTION aayTara 485733
RESULTATS DEL EJERCI 2EL,T44 -5, T

. CVERA §
Ty

e

o

#

= (e”d)

o
Lic. German Acevedo Saratsr
Jefe de la Unidad F -

;'J 7 ’1\

aWpE njiwar Diaz
Represartar al
Bl & ASCCIADOR EA4 DE CYW
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
ESTA DD B FLILLID DEFINDCS DEL 01 DE EMERD AL 11 DE DICIEMERE DF 3099 W 2040 ESTADY DE EJECUGON PRESUPUESTARIA DEL 01 DE EREAC AL 3t OE DICIEMBRE DE 2011 ¥ 2010
CIFRAS EXFRES A FA S BN OO0 A RES DF E5TADOS LMIDOE DE AMERIGCA CIFRAS EXPRESANAS £H DOLARES D ESTADDS UNIDOS OF AMERIGA
ELEh 2010
2011 2H0
CERPONEIL IO DES IMICIAL B5
FRESUFUESTD DEVERGADD PRESUPLESTO DEVENGADD
[NEPCREL DA DES INCIALES 118,814 179283
FESLLTADD OPERACHINAL NETE MSRESRE OE GEETON
FLEMTES (PERACIONALES 88T 378 P TRANEFERSMCIAS CORRENTER 5771811 E5MTHY 4501 023 4,508,302
LESCES CHERAC AL B 8.5 X0 0T EELES-L1 TAAKEFEREMCIAS DE CAFTTAL BEE 295 312 EOB 1] -]
RESLLTADOS NO OPERACHONALES METC TOTAL DE INCAES DS DE GESTION 427,210 BOLEM + 500,038 4,804,303
FUENTES O OPERACIONALES I ET B84, H6a
LIEI0E S0 CIFERA, CIOMA LES B0 45T 82,047 GASTD DE GESTION
AEWUNERACIIN 432,32 L2045 162751 3,564,501
DHSPTRERL I FINAL 38081 118,414
R R NOUJIBICHMNES DE BENES ¥ BERYILION 148,280 1,294,768 EReT+] 236,373
d‘u.‘:'ﬂ - GRETOS FIMMIGIERDS Y OTROS A w1 354 134
Fe q‘% NVERSIDNER ENACTIVOS FUDE 61,112 07,535 6276 LK)
wa g /1,. f }, TOTAL DE GASTOS DE GESTION §477.210 B As L5 023 4,450,810
Lige c,m.m,. Acavedo g_n_,maﬁ EUPERMAT PRESUPLESTARID 18,034 58

Licetls ety nenftier Caz

Jede de la Uridgd F ’I}d:h..-e-ra

: );“""“h
/a r’ 1 _,d,x;,.

. Gaman Aceveds Sa.nln 2 BOotonsoria
Jefe de fa Unidad Firangdiae Cnrgumg g
EdSainaage £ g

Yrugiaod
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Heu'\e:enu ie LEgal
BMM & NSOCIADOS, S8 DE C 5
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