


1. Atención con calidad y calidez. 
2. Efectividad en la acción: Recuperación de US 

$ 3,263,161.61 a favor de consumidores. 
3. Sanciones de US$ 1,921,588.05 a 

proveedores irrespetuosos de La Ley. 
4. Ampliando la vigilancia de mercado. 
5. Transparentando Mercados: Sondeos y 

Observatorio de Precios  
6. Acercamiento de los servicios de La 

Defensoría. 

Principales Logros 
JUNIO 2012 – MAYO 2013 



7.   Capacitación y difusión de derechos de las y los 
consumidores. 

8.  Principales acciones del Sistema Nacional de 
Protección al Consumidor 

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

10. Trabajando con responsabilidad y transparencia. 
11. Posicionando en la opinión pública el trabajo 

institucional 
12. Ejecución presupuestaria 

Principales Logros 
JUNIO 2012 – MAYO 2013 



Atenciones brindadas  
La Defensoría del Consumidor atendió con calidad y calidez a 60,072 
personas consumidoras.  



Atenciones por oficina 



Atenciones por oficina 



Atenciones brindadas por tipo para 
la Oficina Regional de Oriente 

De junio 2012 a mayor 2013 



Atenciones brindadas por sector 
De junio 2012 a mayor 2013 

67.19% 



Atenciones brindadas por sector 



Atenciones brindadas por sector para la Oficina Regional de Oriente 
De junio 2012 a mayor 2013 

72.74% 



 
Atención efectiva permitió recuperar 

$3,263,161.61 para consumidores 
 

76.93% 



 
Atención efectiva en Oriente permitió recuperar 

$443,364.65 para consumidores 
 



Ejercicio de la potestad sancionadora 



Ampliando  la  Vigilancia de 
mercados 

Inspecciones 
Entre junio 2012 y mayo 2013, la Defensoría del Consumidor realizó inspecciones a 3,505 
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. La Defensoría del Consumidor incrementó en un 15.11% las 
inspecciones respecto al período anterior 



Ampliando  la  Vigilancia de 
mercados 



Ampliando  la  Vigilancia de 
mercados 

MEDIDAS 
CAUTELARES 



La Defensoría  realizó 65 planes de verificación de inocuidad, calidad,  
contenido neto y etiquetado. 

20 análisis de inocuidad y calidad de 
carne de cerdo, pan de caja blanco, 
mermelada, mantequilla, huevo, néctares, 
camarones, mortadela, pollo rostizado, 
hamburguesas, frijoles volteados, salsa de 
tomate, salchicha, hielo, pan de caja integral, 
jamón crema a granel, pizza, aceites y 
helados.  
 

El 32.9% de los productos analizados, 
presentaron algún tipo de 
incumplimiento, los que fueron 
comunicados al Ministerio de Salud para su 
correspondiente procedimiento sancionatorio. 

Ampliando  la  Vigilancia 
de mercados 



15 verificaciones de etiquetado en pan de 
caja blanco, mermelada, mantequilla, huevo, 
néctares, frijoles volteados, salsa de tomate, 
salchicha, jamón, mortadela, hielo, pan integral,  
aceite. helados y huevos. El 73.98% 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 

Protegiendo el interés económico de los consumidores, se realizó 30 
estudios de contenido neto para verificar el cumplimiento RTCA “Cantidad 
de Producto en Preempacados” y LPC. De los 626 productos 
analizados, 538 (85.94%) aprobaron los análisis.  

Ampliando  la  Vigilancia de 
mercados 



Principales 
Estudios 

Se realizó 6 estudios relacionadas a sectores 
relevantes como: harinas, servicio de transporte 
aéreo, electrodomésticos y muebles, 
alimentos, tarjetas de membresía y telefonía. 

1. Análisis de las condiciones de mercado de las 
empresas importadoras, productoras y distribuidoras 
de harina de trigo. 

2. Estudio comparativo sobre las condiciones y costos en 
la adquisición de electrodomésticos y muebles para el 
hogar. 

3. Análisis de coyuntura de los precios de alimentos 
durante el 2012. 

4. Las tarjetas por membresía, infórmese y ahorre. 
5. No hay almuerzo gratis: la verdad sobre la 

promociones de servicios paquetizados en telefonía. 
6. Estudio de las cláusulas, términos, condiciones y 

publicidad en páginas web de proveedores de 
transporte aéreo. 

. 

. 

Ampliando  la  Vigilancia de mercados 



Transparentando mercados:  
Sondeos de precios 

La Defensoría del Consumidor realizó 174 sondeos con el fin de proteger el bolsillo y 
facilitar información útil y oportuna a la persona consumidora para que pueda tomar mejores 
decisiones de compra. Con este propósito se realizaron 13,022 visitas a 
establecimientos, 45.38% más que en el período anterior. 



Transparentando mercados:  
Sondeos de precios 



Acercamiento de los  
servicios de La Defensoría 

Defensoría Móvil.  
Se visitaron 261 municipios que facilitaron atenciones a 3,343 
consumidores 

2,570  asesorías 
 
474 denuncias 
  
45 gestiones  
 
254 derivaciones. 



En el período se realizaron las siguientes: 
 
Defensoría Escolar: “Infórmate y 
ahorra”.  Del 3 al 31 enero se realizaron 
2 sondeos de precios de útiles escolares 
en 328 librerías del país, que permitió 
brindar información confiable y oportuna a 
madres, padres y estudiantes sobre los 
precios mas baratos en útiles escolares y 
dónde comprarlos. 

Campañas de temporada Jornadas extraordinarias: atención de 
reclamos a las personas consumidoras, acciones de vigilancia de mercado, 
información y difusión de derechos y deberes de los consumidores. 

Acercamiento de los  
servicios de La Defensoría 



Defensoría Veraniega: Realizada del 1 al 
26 de marzo 2013 en centros comerciales y 
zonas turísticas de playa y montaña, hoteles y 
tiendas de conveniencia. 
 
Defensoría Juliana: Del 17 al 26 de julio 
impulsada durante las fiestas patronales de Santa 
Ana. 
 
Defensoría Agostina: Del 27 de julio al 6 
de agosto, La Defensoría concentró sus energías y, 
servicios en la feria CONSUMA. 

Acercamiento de los  
servicios de La Defensoría 

Defensoría Novembrina: Realizada del 
5 al 23 de noviembre en el marco de las fiestas 
en honor a La Vírgen de la Paz, patrona del 
municipio de San Miguel. 



Gabinetes de Gestión Departamental. 
Durante el período la Defensoría del Consumidor ha participado activamente de la realización 
de 22 Gabinetes Móviles. 
Estas actividades son coordinadas por las Gobernaciones Político Departamentales y se 
desarrollaron en ocho departamentos visitando los siguientes municipios: Ahuachapán, 
Santa Ana, Mejicanos, Panchimalco, San Salvador, Puerto de La Libertad, La Palma, Nueva 
Concepción, Cojutepeque, Nueva Guadalupe, Sesori, San Miguel, San Luis de la Reina, 
Uluazapa, San Francisco Gotera y Osicala. 

Acercamiento de los  
servicios de La Defensoría 

Defensoría Navideña: Entre el 5 y 
23 de diciembre, se realizaron 45 jornadas 
de atención en 15 municipios de alto 
movimiento comercial y centros comerciales 



Acercamiento de los  
servicios de La Defensoría 

En el período informado 
aperturaron dos ventanillas 
departamentales de atención: 
Cabañas y Morazán. Ya 
funcionan 9 Ventanillas 



Capacitación y difusión de  
Derechos de las y los  

consumidores 
 26 de jornadas explicativas y 
capacitaciones, que permitieron 
llegar a 1,825 personas. 
Como parte de la difusión de 
derechos y deberes de los 
consumidores y proveedores, se 
distribuyeron 214,737 
materiales educativos e 
informativos y 21,723 artículos 
promocionales. 
 
Con el Ministerio de Educación 
se implementó el programa 
formativo para 168 docentes y 
asistentes pedagógicos se 
validó en 7 Círculos de 
Alfabetización del área 
Metropolitana de San Salvador.  



1. Protección de la salud y la seguridad en el consumo de bienes y 
servicios. Activación de la vigilancia de precios de los medicamentos 

Protegiendo la salud y el bolsillo de las personas consumidoras, se activó de manera 
conjunta con la DNM, el plan de verificación de precios máximos de venta al público 
(PMVP) de más de 6,000 medicamentos en farmacias y botiquines de hospitales 
privados.  
  
Desde el 4 de abril de 2013, a mayo, se han verificado los precios en 830 farmacias y 7 
botiquines en 58 municipios. 
. 

. 

. 

Sistema Nacional de Protección al 
Consumidor 



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

Sistema Nacional de Protección al 
Consumidor 



Protección de los intereses económicos de las y los 
consumidores. 
 
•Manual de Buenas Prácticas para la Protección de los Intereses de las 
Personas Consumidoras en su relación con los Proveedores 
 

•Código de Buenas Prácticas para Proveedores de Productos y 
Servicios Financieros.   
 

Sistema Nacional de Protección al 
Consumidor 



Promoción de patrones de consumo 
sostenible. 
� 
• Campañas para racionalizar el consumo de 
agua. Se realizaron campañas de información 
dirigidas a promover la racionalidad en el consumo 
de agua en las instituciones del Sistema Nacional 
de Protección al Consumidor. 
 
• Proyecto Piloto de Eficiencia Energética. Las 
instituciones del SNPC ejecutan acciones 
establecidas en el programa gubernamental de 
uso eficiente de energía. A ese efecto el Ministerio 
de Economía, Consejo Nacional de Energía y la 
Defensoría del Consumidor participan en el 
proyecto piloto en tres localidades del municipio de 
Santa Ana con la entrega de los focos ahorradores 
de energía. 

Sistema Nacional de Protección al 
Consumidor 



Construyendo sinergias en beneficio  
de las y los consumidores 

 
 
Proyecto de Mejorando las condiciones para el trabajo de campo y la actuación en la 
emergencia de la Defensoría del Consumidor. Con el apoyo del BCIE, se impulsa el 
proyecto para garantizar calidad y calidez en el servicio, disminución de los tiempos de 
atención y respuesta al consumidor. 
 

Con apoyo de COMPAL II se firmó el Convenio tripartito para la ejecución de 
Diplomado en Consumo dirigido a las asociaciones de consumidores. 
 

La Defensoría del Consumidor participó en el esfuerzo mundial dirigido por UNCTAD - 
COMPAL y coordinado por FIAGC, por actualizar las directrices de Naciones Unidas sobre 
derechos de los consumidores. 

En el marco del Programa de Apoyo al Sistema 
Nacional de Calidad (PROCALIDAD). El objetivo 
general es mejorar el bienestar de las personas en 
términos de salud, seguridad, medio ambiente, 
derechos del consumidor y las condiciones de 
competitividad de los sectores productivos del país. 



Trabajando con responsabilidad  
y transparencia 

A través de correo electrónico, se recibieron 380 solicitudes de asesorías y denuncias de 
consumo que fueron derivadas y atendidas por las unidades correspondientes. 

En junio de 2012, La Defensoría realizó 4 
audiencias públicas de rendición de 
cuentas en San Salvador, San Miguel y 
Santa Ana; y una con las asociaciones de 
consumidores acreditadas. 
 

La Defensoría se incorporó a 5 audiencias de 
rendición de cuentas de los Gabinetes de Gestión 
Departamental, organizados por el Ministerio de 
Gobernación en los departamentos de La Libertad, 
Cuscatlán, Santa Ana, Morazán y San Miguel. 
 

Cumpliendo con la Ley de Acceso a la Información 
Pública (LAIP), La Defensoría  puso a disposición de 
la ciudadanía en su pagina web toda la 
información oficiosa requerida por la Ley de Acceso 
a la información Pública. 



Posicionando en la opinión pública el 
trabajo institucional 

Para lograr este objetivo, se diseñaron 76 planes de 
medios que permitieron organizar 52 conferencias de 
prensa para informar resultados del trabajo institucional, 
147 entrevistas televisadas, 102 radiales y 10 para 
medios impresos. 
 
1. Programa “De Cerca con El Consumidor” que se 

transmite los martes y jueves por noticiero Hechos del 
mediodía de Canal 12. 
 

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

3. Boletín electrónico “Defensoría en Acción”, se han 
producido y distribuido 50 ediciones. 
 

4.  Producción de audiovisuales y radionovelas de 
consumo, se produjeron 7 audiovisuales  y 12 
radionovelas en temas de consumo 



Principal Legado 
JUNIO 2012 – MAYO 2013 

REFORMAS A LA LEY DE 
PROTECCIÓN AL 
CONSUMIDOR 



12 artículos 11 artículos 20 artículos 

 
Mejora la protección 

de derechos 
económicos y 
sociales de los 
consumidores  

teniendo en cuenta 
las nuevas prácticas y 

modalidades del 
mercado. 

 

Establece nuevas 
responsabilidades a 

proveedores  
 y fortalece la 

protección ante 
prácticas abusivas 

 

Mejora 
funcionamiento y 

eficiencia de La 
Defensoría 

 y robustece los 
procedimientos de 

resolución de 
conflictos 

Reformas a Ley de Protección al Consumidor  



Ejecución presupuestaria 12 



Ejecución presupuestaria 12 



Ejecución presupuestaria 12 



Ejecución presupuestaria 12 



Ejecución presupuestaria 12 



“En definitiva, la protección al consumidor no sólo 
favorece directamente a los usuarios de productos y 

servicios, a los consumidores, sino que abre las 
puertas a un proceso de transparencia, de mejora de la 

calidad y de la competitividad sobre la base de 
intercambios justos”  

 
Mauricio Funes, Presidente de la República. 18 de agosto de 2010. 
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