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Repertorio de Tipos y Series Documentales
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Unidad Funciones de la Unidad Series Documentales | Tipos Documentales Contenido Norma Publicacion
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.

Ejercer la administracion, supervision
general y la coordinacion de las
actividades de la Defensoria.

Ejercer la representacion judicial y
extrajudicial de la Defensoria.

Representar a la Defensoria en eventos
nacionales e internacionales.

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

Acuerdos. X
. - . Los tipos documentales
Aprobar el reglamento interno, previa Correspondencia. ) .
e ; < . < llegan a Presidencia para
opinién del Consejo Consultivo, asi como Denuncias de casos. Cartas. Informes. e
" " i p o se aprobados o informar| Reglamento Interno
Presidencia los manuales y otros instrumentos Libros de acreditacion. Planes. Proyectos. e 3 02/02/2012
2 ¥ X o 2 s la realizacion de de Trabajo.
necesarios para la administracion de la Asociaciones de Politicas d
5 i determinadas
Defensoria. consumidores. B
i actividades.
Aprobar los proyectos de presupuesto Resoluciones.

especial y sistema de salarios de la
Defensoria, previa opinion del Consejo
Consultivo.

Nombrar, contratar y remover al personal
de la Defensoria.

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

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

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

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacion

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

Concejo Consultivo

Brindar asesoria técnica.

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

Emitir opinion respecto al reglamento
interno de la Defensoria.

Libro de actas.

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

Libro de actas.

Documentos que reflejan

el desarrollo de una
reunion y los puntos
discutidos en ella.

Reglamento Interno
de Trabajo.

02/02/2012

Tribunal Sancionador

Ejercer la potestad sancionadora en
materia de proteccion al consumidor.

Instruir los procedimientos sancionatorios
en materia de proteccién al Consumidor.

Acuerdos.
Actas de reuniones.

Imponer las sanciones o resolver lo que
corresponda.

Libros de consulta de

Ordenar al infractor, en los casos de
afectacién a intereses individuales,
colectivos o difusos, la reposicion de la
situacién alterada por la infraccidn, a su
estado original. Entre las medidas para
lograr la reposicion de la situacién
alterada podrén ordenarse, la sustitucion
del bien; la devolucion de lo cobrado
indebidamente o la rebaja del precio.

expedientes.
Resoluciones.
Correspondencia.
Informes.

Expedientes de casos.

Acuerdos.

Actas de reuniones.
Expedientes de casos.
Libros de consulta de
expedientes.
Resoluciones.
Correspondencia.
Informes.

Es el conjunto de
documentos generados
en el proceso de
resolucién de una
denuncia.

Reglamento Interno
de Trabajo.

02/02/2012
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Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacién

Unidad de Auditoria Interna

Evaluar el grado de cumplimiento y
eficacia de los sistemas de operacion,
administracion e informacion, asi como de
los procedimientos de control interno.

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

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

Contribuir al logro de objetivos
institucionales mediante la realizacién de
evaluaciones del sistema de control
interno de conformidad a la normativa
aplicable, emitiendo las recomendaciones
que contribuyan a su mejoramiento.

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

Realizar auditoria operacional o de
gestion.

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

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

Elaborar informes de auditoria interna.

Papeles de Trabajo.
Plan Anual de Trabajo.
Correspondencia.

Cartas.
Memos.

Planes.
Informes.

Documentos usados
como medio de
comunicacién puntual
sobre diversos temas.
Examenes de procesos y
de sus registros
administrativos y
financieros. Consta de
toda la evidencia
documental recabada en
la revision de las
operaciones.

Reglamento Interno
de Trabajo.

02/02/2012
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Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacion

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

Unidad Financiera Institucional

Cumplir con la gestion financiera
institucional, a través de las etapas del
proceso administrativo financiero en las
areas de presupuesto, tesoreria y
contabilidad gubernamental.

Cumplir las atribuciones y funciones
establecidas en la Ley Organica de
Administracion Financiera del Estado, y el
reglamento de dicha Ley.

Créase el Sistema de Administracion
Financiero Integrado, que en adelante se
denominard "SAFI", con la finalidad de
establecer, poner en funcionamiento y
mantener en las Instituciones y Entidades
del Sector Publico en el ambito de esta
Ley, el conjunto de principios, normas,
organizaciones, programacion, direccién y
coordinacién de los procedimientos de
presupuesto, tesoreria, inversion y crédito
publico y contabilidad gubernamental

Difundir y supervisar el cumplimiento de
las politicas y disposiciones normativas
referentes al SAFI, en las entidades y
organismos que conforman la institucion.

Asesorar a las entidades en la aplicacion
de las normas y procedimientos que emita
el 6rgano rector del SAFI.

Comprobantes de diario.
Conciliaciones
administrativas.
Estados Financieros.
Informes.

Estados financieros de
proyectos.

Libros contables.
Compromisos
presupuestarios.
Programacion de ejecucion
presupuestaria y sus
modificaciones.
Control de embargos
judiciales a empleados.
Declaraciones de retencion.
Planillas.

Quedan.
Documentacién bancaria
institucional y registro de
firma.

Reportes y obligaciones por
pagar.
Requerimientos de fondos.
Boucher.

Pélizas de liquidacion.
Correspondencia

Ejecucion presupuestaria.
Flujo de fondo.
Rendimiento econdmico.
Situacion financiera. Libro
diario. Libro mayor
auxiliar. Balances de
comprobacién. Retencion

de renta. Retencién de IVA.

Documentos que
garantizan el registro
contable de todas las

operaciones financieras
de la institucién. La

formulacion y ejecucion
presupuestaria. La

administracion y

supervision de las

cuentas bancarias y las
obligaciones de pago. y
Los pagos efectuados
con los fondos
circulantes y que sirve de
respaldo para solicitar el
reintegro de fondos
facturas, recibos

Reglamento Interno
de Trabajo.
Ley Orgdnica de
Administracion
Financiera del Estado.

2/2/2012.
23/11/1995
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Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Constituir el enlace con las direcciones
generales de los subsistemas del SAFl y las
entidades y organismos de la institucion,
en cuanto a las actividades técnicas, flujos
y registros de informacién y otros
aspectos que se deriven en la ejecucion de
la gestion financiera.

Elaborar sus proyectos de presupuesto
tomando en cuenta la politica
presupuestaria, los lineamientos
presupuestarios emitidos por el Ministerio
de Hacienda.

Realizar y presentar a la Direccién General
del Presupuesto la programacion de la
ejecucion fisica y financiera de sus
presupuestos.

Unidad de Acceso a la
Informacién Puablica y
Transparencia

Asegurar que la Defensoria del
Consumidor y todas sus unidades
organizativas, cumplan con lo establecido
en la Ley de Acceso a la Informacion
Publica.

Expedientes solicitudes de
informacion.
Informes.
Memorias.
Organizacion de Eventos.
Transparencia Institucional.
Correspondencia.

Comentario.

Sugerencia. Queja

Aviso de Infraccion.
Comentarios de mejora.
Comentario positivo.
Consultas. Orientaciones.
Quejas por trato recibido.
Queja por proceso
procedimiento. Reclamos.
Remisiones. Sugerencias.

Documentos de atencion
a la poblacién; tramite
seguido a la solicitud de
informacion;
comprobantes de
planificacién de eventos
que se realiza en un
punto diferente del pais,
en el cual se detalla el
quehacer de la
Defensoria; la
transparencia
institucional.

Concientizar, sensibilizar y crear una
cultura de transparencia, ética, probidad y
rendicion de cuentas entre los
funcionarios y empleados de la Defensoria
del Consumidor.

Derivaciones. Audiencia

ciudadana. Despachos.
Rendicién de cuentas.

/=/  ELSALVADOR
ki
def Consumidor ’—\_’_ i
Norma Publicacion
Procedimiento 10/10/2013
Gestion de quejas,
sugerencias y
comentarios
Reglamento Interno 02/02/2012
de Trabajo.
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Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacién

Vincular a la institucional con las y los
ciudadanos para atender requerimientos
de informacion sobre el quehacer de la
Defensoria y sus relaciones institucionales,
tramitacion de quejas de posibles actos de
maltrato por funcionarios y empleados de
la institucion, asi como posibles actos de
corrupcion.

Actas de inexistencia.
Declaratorias de reserva.
{ndices de informacion
reservada.

Unidad de Equidad e Inclusién

Concienciar y sensibilizar a los
funcionarios y empleados de la
Defensoria, sobre la necesidad de
transversalizar una cultura de equidad e
inclusién social, haciendo cumplir las
politicas que con esa finalidad se
determinen.

Correspondencia.
Proyectos.
Informes.

Correspondencia.
Proyectos.
Informes.

Documentos sobre los
proyectos que se
realizaran en la unidad.

Reglamento Interno

Unidad Ambiental

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.

Desechos Sélidos

Desechos Sélidos

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

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.

Capacitaciones.
Comités.
Correspondencia.
Informes.

Capacitaciones.
Comités.
Correspondencia.
Informes.

Documentos que
evidencian el manejo
adecuado de los
desechos sélidos
institucionales; y que
evidencian las
actuaciones de la
Defensoria en temas de
educacion y eficiencia
energética

2/02/201
de Trabajo. 22013
Procedimiento 17/7/2014
General de la Unidad
Ambiental
Regl to Int
eglamento Interno 02/02/2012

de Trabajo.
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Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacién

Implementar normas de participacion y
coordinacion con el Ministerio del Medio
Ambiente y Recursos Naturales y otras
instituciones del SINAMA.

Unidad de Planificacién y
Calidad

Promover, coordinar e impulsar el proceso|Documentos de control Manuales. Normas. Documento que contiene|Norma de elaboracién|22-9-2016
de Planeacion Estratégica y Operativa de |interno. Organigrama. Procesos. explicaciones e de documentos
la Defensoria; asi como impulsar procesos Procedimientos. instrucciones detalladas |normativos.
de seguimiento; evaluacidn institucional y Instructivos. para facilitar la
promover la mejora continua en la calidad realizacion de una
de los servicios prestados por las actividad especifica;
diferentes direcciones y unidades de la reflejan estrategias y/o
Defensoria. planes de trabajo que se

realizardn en la
Promover, coordinar e impulsar los Planes. Procedimiento para 10/09/2013
procesos de la planeacion estratégica y elaborar planes
operativa de la Defensoria segun operativos anuales y
instrucciones de la Presidencia. seguimiento

trimestral.

Coordinar los procedimientos de Docume.ntos RS Control de documentos Control de 12/07/2015
seguimiento y evaluacion institucional en mterna: normativos. Documentos
base al Reglamento Interno, Manual de Normativos.
Organizacion y Funciones y Normas de
Control Interno especificas de la
Defensoria del Consumidor.
Coordinar las actualizaciones y mejoras a |Requerimientos. Requerimiento. Procedimiento para 03/06/2014
los instrumentos, manuales y atender
procedimientos que rigen el requerimientos.
funcionamiento de la institucion,
elaborados en coordinacién con las
diferentes unidades organizativas de la
Defensoria.
Proponer y coordinar con la Gerencia de  |Revision por la direccidn. Revision por la direccion. Procedimiento 12/11/2015
Sistemas informdticos el permanente General de Revision
desarrollo y actualizacién de los sistemas por la Direccién.
informaticos institucionales.
Proponer e implementar un sistema de Informe de auditorias Procedimiento 04/08/2016

gestion de calidad que incremente el nivel
de satisfaccion de los usuarios y usuarias
de los servicios de La Defensoria.

Registros del Sistema de
Gestion.

internas.

General de Auditoria
del Sistema de
Gestion.

EL SALVADOR

UNAMONOS PARA CRECER

s RS
e



Repertorio de Tipos y Series Documentales
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

EL SALVADOR

/ J
UNABONOS PARE DRECER

Defensoria e
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Unidad

Funciones de la Unidad Series Documentales Tipos Documentales Contenido Norma Publicacion
Desarrollar una labor permanente para Reporte de acciones Procedimiento 11/10/2016,
concienciar y sensibilizar sobre el correctivas/preventivas. General de Acciones
concepto y aplicacion de la mejora correctivas y
continta de los servicios institucionales. preventivas
Proponer los criterios de calidad y calidez |Informes. Resultados de medicion. Procedimiento 09/12/2016
en la atencion y tramitacién de los casos General de Medicion
que se atienden en las direcciones y de la Satisfaccion de
unidades institucionales. usuarios
Elaborar y recomendar la implementacion
de procedimientos y medidas de atencion
al consumidor y consumidora en la
b R Y : > i Reglamentos. Resultados

usqueda de la mejora continua. s
q e de Medicion. Reporte
mensual de actividades del
Definir e implementar mecanismos de i POA. Resultados de
ey . i Correspondencia. e .
medicidn y/o evaluacién periddica sobre . seguimiento trimestral al
o, oo . Encuestas y listas de
la aplicacion de los criterios de calidad y ficacid POA. Jornada de il an itk
: 22 ek verificacion. 7 eglamento Interno
calidez en la atencion y tramitacion de evaluacién semestral. g ) 02/02/2012
! 2 . Informes. . de Trabajo.
casos que se atienden en las direcciones y g X Ayudas memorias. Informe
J e Registros del sistema de WE
unidades institucionales, y proponer i6 de auditorias internas.

: % i estion. by
alternativas de solucion efectiva cuando el g Informe de auditorias
caso lo requiera. externas. Reporte de

acciones
Correctivas/preventivas.
Coordinar con las diferentes unidades i o
I A Documento que refleja la|Procedimiento para la
técnicas de la Defensoria en la eniiciid e it g ety s
: e E . olicitud de proyecto de unién de voluntades en |realizacion de servicio
identificacion de necesidades de Expediente de servicio social. ISy £ N . |24-1-2014
R 7 apoyo externo. cuanto a cooperaciény |social en la Defensoria
cooperacion para la gestion de recursos. ;
apoyo sobre aspectos del Consumidor.
Brindar asesoria y apoyo a la Defensoria  |Actas de reuniones. Convenios de cooperacion, |, tomaticas especificas.
en el impulso de relaciones nacionales e |Cartas de derechos. interinstitucionalesy con  |gyidencian la realizacién
internacionales, asi como en la Convenios. universidades. Informes de |del servicio social de un
negociacién y obtencién de programas o |Correspondencia. POA, de politica nacional, |estudiante. La|Reglamento Interno 02/02/2012
proyectos de cooperacion financiera y Expedientes de servicio de proyectos. Ayuda |participacién de los|de Trabajo.
técnica con fuentes bilaterales y social. memoria de comité funcionarios en eventos en
multilaterales a nivel internacional. Informes. sectorial. representacién  de la
Misiones oficiales. Defensoria.
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Unidad Funciones de la Unidad Series Documentales | Tipos Documentales Contenido Norma Publicacion
Coordinar la elaboracién de programasy |Relaciones Internacionales.
proyectos para ser propuestos a fuentes |Sistema Nacional de
de financiamiento. Proteccion al Consumidor.
Gestionar apoyo financiero y técnico a
proyectos de acuerdo a los lineamientos
emanados de la Presidencia de La
Defensoria.
Apoyar en el seguimiento de la ejecucion
técnica - financiera de los proyectos
aprobados y coordinar la elaboracién de
Unidad de Cooperacién y los informes respectivos.
Relaciones Institucionales
Coordinar la participacion de la Defensoria
en eventos internacionales en lo
relacionado a la defensa de los
consumidores.
Dar seguimiento al cumplimiento de los
compromisos internacionales asumidos
por la Defensoria.
Realizar la coordinacion técnica del
Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor (SNPC).
Dirigir la estrategia de comunicaciones
institucionales de La Defensoria, para ello
desarrollard actividades de recopilacién, Asistencias de los medios
elaboracién y difusién de informacién Coberturas de Medios. a/|as confarencias
relacionada con las principales actividades | ~ Comunicacién Interna. promovidas por la
de interés mediatico que realiza la Corr]esfpondencia. Grabaciones de entrevista. Defensoria; las
Defensoria, con el fin de mantener i Fotografias. Notas de|grabaciones de videos en| Reglamento Interno
Unidad de Comunicaciones linformados a todos los sectores que i Edu.catlvo € Perigédicos. Solicitudes de gconferencias; brochure, : de Trabajo. 02/02/2012
conforman la opinién publica. .Informatlvo. Publicaciones. folletos educativos en los
Publicaciones y Comunicados i
o Traiiaa, cuales se brinda a la
Desarrollar actividades de recopilacion, : ciudadania orientacion
A o X b Registros de Proveedores. .
elaboracion y difusion de informacion en materia de consumo.
relacionadas con el quehacer institucional.
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Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacién

Mantener informados a todos los sectores
que conforman la opinién publica sobre
las actividades de la Defensoria.

Mantener una adecuada vinculacién con
los diferentes medios de comunicacién y
entidades similares.

Establecer los Lineamientos para la
generacion y publicacion de informacion
institucional.

Direccién de Vigilancia de

Contribuir al desarrollo de précticas
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
poblacion.

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

Actas de inspeccion.

Informes de constatacion de

hechos.
Correspondencia.
Auditorias a proveedores.

Resultados de sondeos.
Resultados de productos
muestreados. Criterios de
calidad de tabulacién de
actas. Herramienta de

supervision de inspectores.

Instrumento legal que
evidencia los posibles
hallazgos que se
encuentran infringiendo
la Ley de Proteccion al
Consumidor; verificacion
de hechos de la vida
tales como el estado de
materiales de cosas
perceptibles a simple

Reglamento Interno

02/02/2012

oportuna, facilitando asi una eleccién mas
adecuada de parte de los consumidores.

en los diferentes
establecimientos que se
inspeccionan

Mercado Promover acciones para evitar el Correspondencia. i de Trabajo.
X e j Resultados de productos vista de
acaparamiento, condicionamiento y Informes. ) )
ERPRT T ) = muestreados. Herramienta |consumidores/as;
discriminacion en los diferentes mercados.{Contenido Neto. e 3 b3
. y de supervision de herramientas utilizadas
Inocuidad y/o calidad. : K
Etiquetado inspectores. Resultados de |para garantizar la
Elaborar estudios sobre calidad y cantidad ' productos muestreados. integridad de cada dato
de productos y servicios ofrecidos a los capturado en las actas
consumidores. para la toma de
muestras de productos a
ser verificados.
Planes de Inspeccion. Planes de Inspeccion. : Norma General de 19-1-2015
eyt c - Contienen todo lo 0%
Realizar inspecciones para verificar que los Elaboracion de Planes
i referente al proceso de 3
productos y servicios se ofrezcan con . i .__|de Inspeccion.
: " 3 2 - — inspeccion que se realiza
Unidad de Inspeccién informacion clara, veraz, completa y Informes. Informes de inspeccion. Norma General de 19-1-2015

Elaboracion de
informes de
inspeccion.

10
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Unidad Funciones de la Unidad Series Documentales Tipos Documentales Contenido Norma Publicacion
Actas de inspeccion. Actas de inspeccion. Procedimiento de 13-5-2015
Inspeccion.
Informe de constatacion de |Informe de constatacion de Procedimiento 01/04/2016
hechos. hechos. General de
Correspondencia. Constatacion de
Hechos.
Contenido neto. Herramienta de supervision Inspeccion de 09/01/2016
Dirigir el disefio y ejecucion de los planes de inspectores. Contienen todo lo contenido neto en
de verificacion y vigilancia, con el objeto relacionado al proceso |productos pre
de velar por el cumplimiento de las de verificacion de empacados.
Unidad de Seguridad y Calidad disposicione.s' establecidas-en la Ley de Resultado de productos co'ntenido netoy Manejo y ; 13-7-2016
Proteccion al Consumidor y su muestreados. etiquetado de los almacenamiento de
Reglamento, asi como en las Normas productos que son muestras.
Salvadorefias Obligatorias (NSO) Etiquetado. Resultado de productos proporcionado a los  |Aseguramiento de la |08/12/2016
relacionadas al tema de consumo. muestreados. consumidores. calidad de los
resultados.
Inocuidad y calidad. Informes
Difundir los derechos y deberes del Participacion ciudadana. Participacion ciudadana. Procedimiento de 16-6-2015
consumidor y consumidora, utilizando las Documentos de los acreditacion como
formas legalmente establecidas para servicios brindados a los |asociacién de
ejercerlos, la realizacion de campaiias consumidores en consumidores y
divulgativas con la finalidad de educar e materia de educacion en Jconsumidoras.
informar a la poblacién sobre consumo, participacién
conocimientos bdsicos de consumo ciudadanay
responsable y sustentable, y en general, acercamiento de los
todas las acciones tendientes a potenciar servicios por medio de
la educacion y participacion ciudadana. las defensorias moviles.
Direccién Ciudadania y
Consiimo Difundir los derechos y deberes del
consumidor y consumidora,.utilizando las o Coordinacién
formas legalmente establecidas para ' CO.OI'dl.naC.lon intarinstitucionai.
ejercerlos. |nter|nst|tuc10n'al. Informes y evaluaciones.
Informes y evaluaciones.
Desarrollar propuestas para estrategias Planes y Programas. Planesy Programas.l Reglamento Interno
educativas tendientes a elevar el Rpportas ti delnsori REPOTT'G-‘T de defensoria —— 02/02/2012
conocimiento de la ci'udadania de I(?s movil. Talleres. cmOV”: Ta.IIeres.
ﬂl DEL “0 derechosAdeI consumndo.a'r y consumidora, Capacitaciones y actividades. g A:P:CIta:I?e.S y y
$Q SO0h tanto a nivel de educacién formal como Participacién ciudadana. activiaa AeS- articipacion
P no formal. ciudadana.
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Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacion

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

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

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

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

Direccién Juridica

Velar porque se respeten y protejan los
derechos que las y los consumidores
tienen de conformidad con la Ley, y
procurar que la actuacion de los
funcionarios y empleados de la Defensoria

Expedientes de revision de

Expedientes de revision de

Verificacion de contratos
de proveedores y

Procedimiento de

; solicitudes del L 06/05/2014
esté basada en el marco legal que le Contratos. Contratos. ; - Revision de contratos. /05/
5 o . consumidor para iniciar
sefiala la Constitucion de la Republica, las S
¢ un proceso judicial.
leyes secundarias, reglamentos y otros
instrumentos legales pertinentes.
Emitir opiniones, capacitar y apoyar en el
analisis juridico a las demds unidades u Procedimiento para
oficinas regionales de la Defensoria. Asesorias. Asesoria juridica. Rdinoria iidica: 16-12-2013
Coordinar y participar en procesos de Procedimiento
formacion de ley relacionados con la Expedientes de Expedientes de General de 58 7 g01%
proteccion de los derechos de los representacion Judicial representacion Judicial Representacion
consumidores. Judicial.

oSty enes
T ——T

1




/=/  ELSAIVADOR
Defensoria ;&w.
dei Consumidor T —

Repertorio de Tipos y Series Documentales
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacion

Apoyar a la Presidencia en la elaboracién
de denuncias, demandas y demas
procedimientos de tutela de los
consumidores.

Representar administrativa y
judicialmente a los consumidores en los
diferentes procesos que se impulsen para
defender sus derechos e intereses.

Informes.

Informes.

Reglamento Interno
de Trabajo.

02/02/2012

Direccién

de Administracion

Contribuir a que las unidades que integran
la Defensoria funcionen eficientemente,
proporciondandoles de manera oportuna
los servicios administrativos de apoyo
necesarios; asimismo le compete velar por
la correcta aplicacién de politicas y
estrategias administrativas, considerando
los lineamientos emanados de la
Presidencia de la Institucién y normativas
legales aplicables.

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.

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

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

Resoluciones administrativas.

Capacitaciones.
Cuadros de clasificacién
documental.
Seguimiento a
implementacion Sistema

Institucional de Archivo (SIA).

Expedientes de
transferencia. Tablas de
retencion documental.

Organizacion de Archivos
de Gestion. Digitalizacion
documental.
Capacitaciones.

Contiene los
documentos que se
producen o reciben en
las unidades: Unidad de
Talento Humano, Unidad
de Adquisiciones y
Contrataciones
Institucionales, Unidad
de Logistica, y la
Gerencia de Sistemas
Informaticos.

Reglamento Interno
de Trabajo.

02/02/2012
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Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacién

Establecer mecanismos para el
cumplimiento de politicas y
procedimientos tendientes a que las
unidades de Talento Humano, Sistemas
Informaticos, Adquisiciones y
Contrataciones Institucional y Logistica
cumplan con su finalidad, objetivos y
metas.

Disefar, proponer, actualizar, mejorar e
implementar manuales administrativos
para el buen funcionamiento de las
operaciones de la Defensoria y de su drea
respectiva en coordinacién con la Unidad
de Planificacién y Desarrollo.

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.

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

Propiciar el permanente desarrollo y
actualizacion de los sistemas informaticos
de la institucion.

Unidad de Talento Humano

Proponer programas para la capacitacion

y actualizacion de profesionales y técnicos

que laboran en las distintas direcciones y
unidades de la Defensoria.

Clima organizacional.

Clima organizacional.

Permisos de personal.

Permisos personales.

Expedientes de empleados.

Evaluacion de desempefio.

Contiene las acciones de
administracion del

personal que labora en la

Defensoria.

Procedimiento para
evaluar el clima
organizacional.

30-1-2014

Procedimiento
General de Tramite de
Solicitud de Permisos
Personales.

28-2-2014

Procedimiento de
Evaluacion de
Desempefo.

05/08/2015
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Unidad Funciones de la Unidad Series Documentales Tipos Documentales Contenido Norma Publicacion
Formulario de induccién. Procedimiento de 05/06/2015

Induccion.

Contrataciones. Contratacion. Procedimiento 08/09/2016
General de
Contratacion.

Medicién de la formacion. Medicién de la formacion. Procedimiento 08/09/2016
General de Medicion
de la Eficacia de la
Formacion.

Capacitaciones. Plan de capacitaciones. Procedimiento del 17-11-2016
Plan de Capacitacion
Institucional.

Incapacidades del ISSS.

Informes.

Marcaciones oficinas

Regionales.

Solicitudes. Mantenimiento. Procedimiento de 24-11-2015

Gerencia de Sistemas
Informaticos

Propiciar el permanente desarrollo y
actualizacion de los sistemas informaticos
de la institucion.

Respaldo de base de datos.

Respaldo de documentos.

Contienen las gestiones
que garantizan el
funcionamiento del
equipo informético y de
sistemas de redes.

Mantenimiento
Preventivo y
Correctivo del Recurso
informdtico.

Procedimiento de 19-1-2015
Respaldo de Base de

Datos.

Respaldo de 01/05/2015
documentos

escaneados y
archivados ubicados
en los equipos
asignados a
empleados de la
institucion.

Actas de entrega de equipo.
Auditorias a software.
Contratos de compray
servicios.

Solicitudes.

Actas de entrega de equipo.
Auditorias a software.

Contratos de compra y
servicios. Capacitaciones,
equipo.
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Unidad Funciones de la Unidad Series Documentales Tipos Documentales Contenido Norma Publicacién
Expedientes. Contrataciones Directas. Procedimiento de 19-8-2016.
Licitaciones publicas. Adquisiciones y 27-4-2015
Ordenes de Compra contrataciones.

Evaluacion y Seleccion

Contienen las gestiones
8 de Proveedores.

en la adquisicion y
contratacion de bienes y

Desarrollar acciones administrativas que

Unidad isiciones
S v coadyuven al logro de las metas y

Contrataciones Institucionales

objetivos institucionales. Garantias. Garantias. N0
L z € servicios.
Resoluciones de Prérroga. Prérrogas.
Informes. Informe de avances de
programacion de
adquisiciones.
Registros de materiales y Registros de materiales y Manejo y control de |17-2-2014
suministros. suministros. materiales y
suministros en el
Almacén.
Solicitudes de transporte. Solicitudes de transporte. Procedimiento 09/10/2014
General de solicitud
de transporte.
Informes de combustibles.  |Informe de combustible. Procedimiento 21-7-2015
General de solicitudes
de Combustible.
. . % Registros de mobiliario y Registro de mobiliario y Procedimiento 14-3-2016
Desarrollar acciones administrativas que . ¥
. o equipos. equipo. General Control de
Unidad de Logistica coadyuven en el logro de las metas y J o
et S Activo Fijo.
objetivos institucionales.
Seguro de bienes Seguro de bienes Norma General para |14-2-2014

la Proteccién y
Seguridad de los
Bienes.

Conciliaciones de registros.
contables.

Descargo de bienes.
Expedientes de
mantenimiento de vehiculos.
Facturacion.

Seguimiento de contratos.

AD Inventarios. <
3 oro0n, :

e?v .
53‘-'55?%\9*




Repertorio de Tipos y Series Documentales
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

EL SALVADOR

UNAMONGS PARA CRECER

R i

=/

Defensoria
del Consumidor

Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacién

Centro de Solucién de
Controversias

Resolver los conflictos entre proveedores
y consumidores a través de medios
alternos de solucion de controversias, de
manera simple, breve, gratuita y
confidencial.

Expedientes de casos.

Expedientes de casos.

Documentos generados
a partir de un tipo de
reclamo que es
trasladado a otra
institucion, por no ser
competencia de la
Defensoria; los
documentos generados
en el proceso de
resolucion de una
denuncia especifica.

Procedimiento
General para la
Atencidn de casos
Colectivos. Instructivo
para Brindar Atencion
Presencial. Instructivo
para Calificar
procedencia y Realizar
avenimiento.
Instructivo para
realizar Conciliacién.

7/7/2014.

29-10-2015.
29-10-2015.
29-10-2015

Establecer estrategias para la
implementacién de herramientas
orientadas a resolver los conflictos 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 utilizaran
los medios alternos de solucién de
conflictos, para resolver las controversias
entre proveedores y consumidores.

Derivaciones.
Informes.

Recibir en forma eficiente y con calidez
humana, las solicitudes de atencién
interpuestas por los consumidores.

Desarrollar procesos de solucién alterna
de conflictos entre consumidores y
proveedores de bienes y servicios;
llevarlos hasta su finalizacién acorde a las
leyes vigentes, garantizando un
procedimiento que tutele los derechos del
consumidor.

Cuando corresponda, trasladar las
respectivas denuncias al Tribunal
Sancionador.

Derivaciones. Informes.

Reglamento Interno
de Trabajo.

02/02/2012
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Unidad

Funciones de la Unidad

Series Documentales

Tipos Documentales

Contenido

Norma

Publicacion

Llevar un exacto registro sobre los casos
tramitados en el Centro de Solucién de
Controversias; asi como trasladar la
informacion que se requiera a las
instancias de la Defensoria segtn
corresponda.

Garantizar que el servicio a los
consumidores que acuden a dicho Centro
sea oportuno y eficaz, con eficiencia,
calidad y calidez.

Direccidn de Descentralizacion

Constituir oficinas regionales en las zonas
oriental y occidental del pais, en las cuales
se ofrecen los diferentes servicios que la
institucion proporciona; establecer
ventanillas de servicios y ampliar las
formas de servicio por medio de
mecanismos tecnoldgicos.

Gerenciar de manera eficiente y eficaz las
oficinas descentralizadas de La Defensoria,
las cuales buscaran acercar a la ciudadania
los servicios de recepcidn de denuncias,
brindar asesorias y gestiones, verificacion
y vigilancia de mercado, participacion
ciudadana y educacion al consumidor.

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.

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.

Ventanillas departamentales.
Actas defensoria movil.
Capacitaciones.

Planes y programaciones.
Derivaciones.

Expedientes de casos.
Pdlizas de liquidacién fondo
circulante.

Reporte de libro de banco.
Actas de inspeccion.

Actas de constataciones de
hechos.

Sondeos de precios.

Audio de llamadas.
Expedientes de gestion.
Remision de expedientes y
denuncias.

Base de datos: Registro de
atencion telefénica.

SARA.

Actas entrega de Recepcion
de equipo. Fichas de
estudiantes.

Contiene los
documentos que se
producen o reciben en
las Defensorias
regionales de Oriente y
Occidente; en las
Gerencias de Atencion
Telefénica y Atencion
Descentralizada.

Reglamento Interno
de Trabajo

02/02/2012
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