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I. Antecedentes de la Proteccion de los Derechos de las Personas Consumidoras en El
Salvador

La proteccion de los derechos de las personas consumidoras en El Salvador tiene rango
constitucional, siendo reconocida por primera'vez en la Constitucion de 1950, que
contemplaba como una obligacion del Estado asegurar el bienestar econdmico vy la justicia
social de los habitantes. Pero es a partir de la Constitucion de 1983 que se reconoce
explicitamente el deber del Estado salvadorefio de defender a los consumidores,
estableciéndose en el articulo 101 inciso 2° que: "El Estado promovera el desarrollo
econémico y social mediante el incremento de la produccién, la productividad y la racional
utilizacion de los recursos. Con igual finalidad, fomentard los diversos sectores de la
produccion y defendera el interés de los consumidores. (CSJ, 1983)”".

En este mismo sentido, los Acuerdos de Paz firmados por el Gobierno de El Salvador (GOES) y
el Frente Farabundo Marti para la Liberacion Nacional (FMLN) el 16 de Enero de 1992,
incorporaron en el Capitulo V, Tema Econédmico Social numeral 6 Medidas para aliviar el costo
social de los programas de ajuste estructural, literal a) Proteccion al Consumidor,
estableciendo lo siguiente:

"El Gobierno de El Salvador se compromete a adoptar politicas y a crear mecanismos efectivos
tendientes a defender a los consumidores, de acuerdo con el mandato de la parte final del
inciso 2°del articulo 101 de la Constitucion. Para el cumplimiento de este precepto
constitucional, el Gobierno se compromete a presentar a la Asamblea Legislativa, dentro de
60 dias de la firma del presente acuerdo, un proyecto de ley de proteccién al consumidor que
contemple fortalecer al Ministerio de Economia y que pudiera marcar un primer paso en la
direccion de la eventual creacién de una Procuraduria General de Defensa del Consumidor"
(Acuerdo de Paz de El Salvador, 1992)".

Después de los Acuerdos de Paz, se presentaron a la Asamblea Legislativa tres proyectos de
ley para proteger los derechos de los consumidores. Sin embargo, fue hasta el 31 de agosto
de 1992 que se sanciond la primera Ley de Proteccion al Consumidor (LPC), publicada en el
Diario Oficial No. 159, tomo 316, la cual entré en vigencia el 9 de septiembre de 1992.

! Acuerdos de Paz El Salvador, Capitulo V numeral 6.4 pag.64
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Con la citada norma se cred la primera autoridad gubernamental en la materia,
denomindandola Direccion General de Proteccién al Consumidor (DGPC), entidad dependiente
del Ministerio de Economia, confiriéndole en el articulo 5 las facultades para fijar y modificar
los precios de los bienes y servicios cuando se produjeran ciertas condiciones excepcionales
en el mercado; podia dictar medidas para evitar el acaparamiento y escasez, asi como regular
las importaciones y exportaciones, cuando asi lo demandara el comercio internacional.

En el afio 1993 la inversion presupuestaria para la proteccion de la poblacion consumidora se
establece que fue de ¢ 2,535,710.00 equivalentes a unos $290,000.00 y con eso se dispuso de
83 empleados para cumplir las atribuciones legales que correspondian de acuerdo a la

normativa vigente.

En el afio 1996, la Ley de Presupuesto le otorgé a la DGPC un presupuesto de (5,885,700.00
colones, aproximadamente $672,000.00 ddlares, y para desarrollar sus atribuciones dispuso
de unos 90 empleados.

Al analizar la conformacion de ese presupuesto, el 51.7% era destinado a direccion y
administracion, luego se encontraba inspeccion y verificacion de normas que tenia el 31.8%,
educacién y servicios al consumidor Unicamente contaba con el 16.5%.

En el afilo 1996 se realizd una reforma a la LPC que, entre otros aspectos, mantuvo las
atribuciones para fij.ar y modificar los precios maximos de bienes y servicios en casos de
emergencia nacional; establecer medidas que evitaran el acaparamiento y especulacion, y
para ordenar la suspension de la publicidad falsa; asi mismo, incorpord nuevas atribuciones
referidas a vigilar el cumplimiento de la calidad, pesas y medidas; orientar a los consumidores
sobre las condiciones imperantes del mercado; prohibir la importacion de productos no
autorizados en el pais de origen; procurar la solucion de controversias e imponer sanciones
por infracciones a la ley.

Continuando con el acercamiento a los recursos asignados a la institucién responsable de la

proteccion de las personas consumidoras, la Ley de Presupuesto del afio 2000 le concedio a
la DGPC el monto de ¢7,309,045.00 equivalente a $ 835,000.00, en la distribucion de dicho
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presupuesto el 84% era para las remuneraciones de 103 personas y el 15.3% restante estaba
asignado para la contratacion de bienes y servicios y otros gastos.

Como resultado de la escasa importancia que el Gobierno de turno le concedia a la proteccion
de las personas consumidoras y el impacto de un plan de retiro voluntario de empleados
publicos ejecutado en aquel momento, la DGPC tuvo un drastico recorte de presupuesto y
personal en el afio 2004.

Origenes de la Defensoria del Consumidor

La Defensoria del Consumidor (DC) nace con la aprobacién de la LPC el 18 de agosto de 2005,
iniciando sus labores con la entrada en vigencia de dicho cuerpo normativo el 8 de octubre
del mismo afio. Posteriormente, se aprobo el Reglamento de la Ley Proteccién al Consumidor
el 12 de mayo de 2006. Es asi que la Defensoria del Consumidor surge como una Institucién
auténoma, a diferencia de la DGPC que dependia del Ministerio de Economia.

La DC por mandato legal obtuvo 18 competencias, que significaron nuevas y mejores
responsabilidades en la materia, perfil muy superior a las atribuciones de los afios 1992 y 1996
que mantuvo la extinta DGPC.

Otro aspecto novedoso e importante de destacar es que se crea el Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor (SNPC), ademas del reconocimiento de los derechos basicos de los
consumidores.

La DC cuenta con tres instancias superiores que poseen nombramiento del Presidente de la
Republica: Presidencia, Consejo Consultivo y Tribunal Sancionador. El mayor cargo de
responsabilidad recae en la Presidencia, seguido del Tribunal Sancionador, quien se encarga
de sancionar ante cualquier violacién de la LPC.

El 31 de enero de 2013 se aprueba un paquete de 42 reformas a la LPC publicadas en el Diario
Oficial No. 398 del 19 de febrero de 2013, y que entraron en vigencia el 28 de febrero del

mismo afno.

Entre los principales contenidos de la reforma se destacan:
e Derecho de retracto, Art. 4y 13 de la LPC.
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e Se amplian cldusulas y practicas declaradas como abusivas, At. 17 y 18 de la LPC.
e Se agregan obligaciones a los proveedores de servicios financieros, Art. 19 de la LPC entre

otros.

La primera Presidenta de la institucion fue la Dra. Ana Evelyn Jacir de Lovo, quien previamente
habia sido Comisionada Presidencial en el tema; fue nombrada por el Presidente de la
Republica el 08 de noviembre de 2005, condujo la planificacion, organizacion y puesta en
funcionamiento de la referida institucion. Luego de un poco mas de tres afios al frente de la
DC, renuncio a su cargo en febrero de 2009.

Con el cambio de gobierno el 1 de junio de 2009, el Presidente Mauricio Funes nombro al
Licenciado José Armando Flores Aleman como Presidente de la DC, quien ostentd el cargo por
un periodo de 3 afios (2009-2011).

En ese contexto, la DC emprende el reto de superar la atmdsfera de débil institucionalidad de
proteccién y defensa de los derechos de las personas consumidoras, y asume con firmeza y
claridad el desafio de proteger efectivamente los derechos de los consumidores y
consumidoras.

Para ello, definid implementar 4 medidas claves:

1) Fortalecimiento de la capacidad institucional para dar respuesta inmediata a la ciudadania
que enfrentaba la afectacion en sus derechos de consumidores y practicas abusivas por
parte de proveedores irrespetuosos de la ley.

2) Elaboracién de una accidn estratégica planificada y fundada en seis principales pilares:

e Prevencion de abusos y afectacion de derechos de los consumidores.

e Proteccion efectiva de las personas consumidoras,

e Promocion de los derechos de las personas consumidoras,

e Fomento de la participacion ciudadana,

e Desconcentracion de los servicios de la Defensoria,

e Fortalecimiento de la actuacion coordinada del Sistema de Proteccion al Consumidor.

3) Formulacién de la Politica Nacional de Proteccién al Consumidor 2010-2020 y Plan de
Implementacién de la Politica para el periodo 2010-2014.

4) Elaboracion y gestion de una propuesta de reforma integral de Proteccion al Consumidor,
la cual fue presentada ante la Asamblea Legislativa el 2 de marzo de 2011.
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El 12 de diciembre de 2011 el entonces Presidente de la Republica sefior Mauricio Funes,
nombra a La licenciada Yanci Guadalupe Urbina Gonzalez como Presidenta de la DC, quien fue
ratificada el primero de Junio de 2014 por el Presidente Salvador Sdnchez Cerén, y ostenta el
cargo de Presidenta de la institucion desde el afio 2011 hasta el 30 de abril de 2018.

Durante el periodo de la Presidencia de la Lic. Urbina, se presenta nuevamente a la Asamblea
Legislativa la propuesta de reforma integral a la LPC, luego de un arduo trabajo y consulta con
diversos sectores del pais como asociaciones de consumidores, sectores productivos e
instituciones del gobierno, fue aprobada el 31 de enero de 2013 con 80 votos y ratificada por
el Presidente de la Republica en febrero del mismo afio.

Esta reforma mejora y amplia los derechos econdémicos y sociales de las personas
consumidoras teniendo en cuenta las nuevas practicas y modalidades del mercado, establece
nuevas responsabilidades para los proveedores y fortalece la proteccién de la poblacién
consumidora antes las practicas abusivas; y mejora el funcionamiento y eficiencia de la DCy
robustece los procedimientos de resolucion de conflictos de consumo.

El 03 de mayo de 2018, el seior Presidente Salvador Sanchez Cerén nombra como cuarto
Presidente de la Defensoria del Consumidor al Licenciado Ricardo Arturo Salazar Villalta.

Con el decreto No. 51 aprobado 5 de julio de 2018 se aprueban reformas a la LPC, las cuales
entran en vigencia el 7 de agosto del mismo afio, esta reforma fortalece el tema de comercio
electronico entre proveedores y consumidores, reversion de pagos, practicas abusivas en
cuanto al cobro a los consumidores y publicidad ilicita.

A lo largo del tiempo y para el cumplimiento de su potestad sancionadora la DC ha contado
con el Tribunal Sancionador (TS) que funciona de manera permanente y se encuentra
integrado por tres miembros de los cuales uno ocupa el cargo de Presidente(a) del mismo y
los otros dos miembros ocupan el cargo de primero y segundo vocal.

El primer Tribunal Sancionador estuvo conformado por: el Presidente Licenciado Miguel
Arturo Girén quien posteriormente fue sustituido por la licenciada Maria Irma Larios Ochoa 'y
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los Vocales, licenciado Rene Eduardo Carcamo y licenciado William Calderdn fungiendo en su

cargo durante el periodo 2005- 2011.

Durante el periodo 2011 al 2016 se conformo el segundo Tribunal Sancionador, el cual estuvo
fue integrado por: doctora lvette Cardona Amaya, Presidenta, y licenciado José Antonio
Basagoitia Martinez y licenciado Luis Alonso Ramirez Menéndez ocupando el cargo de primero

y segundo vocal, respectivamente.

A partir de junio de 2016 asume el tercer Tribunal Sancionador integrado por la licenciada
Claudia Marina Géchez Castillo, Presidenta, y los Vocales, licenciados Mario Antonio Escobar

Castafieda y Oscar Gilberto Canjura.

La Presidencia de la Defensoria del Consumidor cuenta con la asesoria técnica de un Consejo
Consultivo, conformado por cinco miembros propietarios y tres suplentes nombrados por el
Presidente de la Republica, los cuales de conformidad con el articulo 73 de la LPC, tienen una
permanencia en sus funciones por tres afios pudiendo ser reelectos por una sola vez y
continuar en el desempefo de los mismos, mientras los sustitutos no tomen posicion de sus

cargos.

El primer Consejo Consultivo nombrado el 21 de diciembre de 2006, estuvo integrado por:
Carlos Roberto Ochoa Codrdova, Director Ejecutivo del Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia (CONACYT); Ana Maria Umafa de Jovel, Representante de Asociaciones de
Consumidores; Rene Portillo Cuadra, Universidad Tecnoldgica; Luis Meza, Representante de
la Empresa Privada; Celina Escoldn, Superintendente de Competencia; César Augusto
Calderdn, Universidad Salvadoreiia Alberto Masferrer (USAM); Elena Maria Alfaro,
Representante de la Empresa Privada; y Hugo Alfredo Girdn, Representante de Asociacion de
Consumidores.

El segundo consejo consultivo estuvo integrado por José Enrique Argumedo, sustituido por
Francisco Enrique Diaz Rodriguez, Superintendente de Competencia; Carlos Roberto Ochoa
Cordova, Director Ejecutivo del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT); Luis
Meza Pérez, Representante de la Empresa Privada; Rene Alfredo Portillo Cuadra,
Representante de Universidades. Suplentes Hugo Alfredo Giron, Representante de las
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Asociaciones de Consumidores; Elena Maria Alfaro, Representante de la Empresa Privada;
César Augusto Calderdn, Representante de Universidades.

El tercer Consejo Consultivo estuvo integrado por los miembros propietarios siguientes:
Francisco Enrique Diaz Rodriguez, Superintendente de Competencia; Carlos Roberto Ochoa
Cordova, Director Ejecutivo del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT); Miguel
Angel Rodriguez Arias, Representante de Universidades Acreditadas; Julio César Arroyo
Chavarria Representante de la Empresa Privada; Ana Carolina Paz Narvaez, Representante de
las Asociaciones de Consumidores. Suplentes Rodolfo Antonio Tejada, Representante de
Universidades Acreditadas; Daysi Lorena Heredia de Amaya, Representante de la Empresa
Privada; y Edgardo Carrillo Pefia, Representante de las Asociaciones de Consumidores.

El siguiente Consejo Consultivo fue integrado por Francisco Enrique Diaz Rodriguez,
Superintendente de Competencia; Carlos Roberto Ochoa Cérdova, Director Ejecutivo del
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT); Miguel Angel Rodriguez Arias,
Representante de Universidades Acreditadas; Daysi Lorena Heredia de Amaya, Representante
de la Empresa Privada; Irma Yolanda Nufiez Mancia, Representante de las Asociaciones de
Consumidores. Suplentes Xiomara Beatriz Herndndez Arévalo, Representante de
Universidades Acreditadas; Monica Maria Galddmez Dominguez, Representante de la
Empresa Privada; y Oscar Alberto Alfaro Santos, Representante de las Asociaciones de
Consumidores.

En el aflo 2018 el Consejo Consultivo se integré por Nelson Armando Guzman Mendoza,
Superintendente de Competencia; César Augusto Calderén Flores, Representante de
Universidades Acreditadas; Deisy Lorena Cruz de Amaya, Representante de la Empresa
Privada; Carlos Roberto Ochoa Cérdova, Director Ejecutivo del Consejo Nacional de Cienciay
Tecnologia; Elmer Orlando Goémez Campos, Representante de las Asociacion de
Consumidores. Suplentes José Victor Aragéon Molina, Representante de la Empresa Privada;
Oscar Alberto Alfaro Santos, Representante de las Asociacion de Consumidores; José
Adalberto Lopez Castillo, representante Universidades.

Coordinacion del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor (SNPC).

Durante muchos afios la proteccidn al consumidor avanzo sin contar con una politica nacional
especifica. Sin embargo, a partir de la aprobacion de la LPC en agosto 2005 se nombra a la DC
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como el ente coordinador del SNPC; es asi como el 14 de agosto de 2007, se lanzo
publicamente la Politica Nacional de Proteccion al Consumidor (PNPC), cabe sefalar que la
politica fue el producto final de meses de trabajo, en los cuales se realizaron foros y talleres
con diversos sectores de la sociedad: universidades, empresa privada, sociedad civil e
instituciones publicas, entre otros. El principal objetivo de la politica es mejorar el bienestar
de las personas consumidoras de El Salvador, protegiendo sus derechos e intereses a través
del efectivo funcionamiento del SNPC. El trabajo interinstitucional y transdiciplinario en el
SNPC, se ha concretado por medio de convenios interinstitucionales.

En un primer momento, el SNPC estuvo constituido por 13 instituciones publicas, quienes
trabajaron conjuntamente para garantizar los derechos de la poblacion consumidora en los
diferentes ambitos de la vida por medio de los servicios que brindan. Estas 13 instituciones
publicas se clasificaron en rubros de atenciéon como lo muestra el Cuadro No. 1.

Cuadro No. 1. Instituciones del SNPC
SECTOR INSTITUCION
Coordinador SNPC Defensoria del Consumidor

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social

Salud y Alimentos Consejo Superior de Salud Publica

Ministerio de Agricultura y Ganaderia
Medio Ambiente Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales
Vivienda Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano

Superintendencia del Sistema Financiero

Financiero Superintendencia de Valores

Superintendencia de Pensiones

Ministerio de Economia

Economia

Superintendencia de Competencia
Agua Administracion Nacional de Acueductos y Alcantarillados
Electricidad y Superintendencia General de Electricidad Y
Telecomunicaciones Telecomunicaciones

Fuente: Memoria de Labores 2004 -2003

Con el objetivo de fortalecer la capacidad institucional de los integrantes del SNPC para lograr
una mayor coordinacién y efectividad de sus acciones en la defensa de los derechos de los
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consumidores, se concretan convenios como mecanismos de cooperacién y coordinacién

estratégica entre las instituciones del Estado que, entre los asuntos de su competencia, les

corresponde velar por los derechos de las personas consumidoras. Entre estos convenios se

mencionan:

Entre el 2009-2018, los convenios de cooperacion se extendieron a otras instituciones como:
SECTOR INSTITUCION

Superintendencia de Competencia

Banco Central de Reserva
Superintendencia del Sistema Financiero
Superintendencia de Valores

Financiero Superintendencia de Pensiones

Instituto de Garantia de Depdsito

Banco Multisectorial de Inversiones
Instituto de Garantia y Depdsitos

Banco de Desarrollo de El Salvador

Beneficencia Loteria Nacional de Beneficencia

Salud Consejo Superior de Salud Publica
Ministerio de Agricultura y Ganaderia
Ministerio de Salud

Direccién Nacional de Medicamentos

Turismo Ministerio de Turismo

Telecomunicaciones | Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones
y Electricidad

Género Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer
Vivienda Ministerio de Obras Publicas
Gobierno Ministerio de Gobernacion

Ministerio de Economia

Procuraduria General de la Republica

Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer
Ministerio de Relaciones Exteriores

Secretaria de Inclusién Social

Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales
Fuente: Memoria de Labores 2009 -2010
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En agosto de 2010 fue relanzada la PNPC, sumandose el SNPC a las labores de vigilancia de
mercado, promocion de la transparencia y evitar las practicas empresariales abusivas e
ilegales, contrarias al interés de las personas consumidoras. Con la PNPC también se crearon
entidades tales como: el Consejo de Titulares, Comité Ejecutivo y Comités Sectoriales.
Actualmente, el SNPC esta conformado por 34 instituciones del sector publico.

. Cobertura Geografica

La accesibilidad a favor de la poblacién consumidora es fundamental para garantizar la
proteccion de los derechos de consumo, es por ello que el acercamiento de los servicios
brindados a la poblacion siempre ha sido un elemento importante y fundamental para la
DC, como lo muestra el establecimiento de las oficinas regionales ubicadas en los
departamentos de San Miguel y Santa Ana. Las primeras ventanillas departamentales en
funcionar a partir del afio 2010 fueron las ubicadas en los departamentos de Sonsonate y
Chalatenango.

En el afio 2011 la DC realizo la segunda etapa de expansion de los servicios brindados a las
personas consumidoras logrando el establecimiento de otras ventanillas en los
departamentos de: Ahuachapan, Usulutan, San Vicente, Cuscatlan y La Union, todo ello con el
apoyo de estudiantes universitarios que realizan su servicio social y el apoyo de las
gobernaciones, bajo la coordinacién de la Direccion de Descentralizacién.

En el afio 2012 se habilitan dos ventanillas una en Sensuntepeque, Cabafias y otra en San

Francisco Gotera, Morazan.
En el afio 2013 se apertura la ventanilla en Zacatecoluca, departamento de La Paz.

Sobre la base del convenio interinstitucional suscrito con la Secretaria de Inclusion Social, en
el aflo 2014 se instalan 6 ventanillas en las 6 sedes de Ciudad Mujer ubicadas en Lourdes,
Coldn, La Libertad, San Ana, San Martin, San Salvador, San Miguel, Usulutan y Morazan.

La DC en la busqueda de mecanismos para acercar sus servicios a los consumidores y con el
fin facilitar las atenciones, puso a disposicion de la poblaciéon, en octubre de 2005, el servicio
de atencion telefénica a través del nimero 910, brindando asesorias, informacién sobre el
estado actual y seguimiento de casos y gestiones de reclamos de las personas consumidoras
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de forma oportuna vy eficiente, permitiendo que cualquier consumidor pueda recibir la
atencion que requiera sin necesidad de desplazarse de sus hogares o lugares de trabajo a
cualquier oficina de la DC.

La cooperacién interinstitucional fue otro mecanismo que se utilizd para recibir y atender
denuncias de consumo de la poblacion. El 27 de octubre de 2005, inicié dicha cooperacién con
la Procuraduria General de la Republica (PGR), en sus Centros de Mediacién de las 15
procuradurias auxiliares y en los 3 Centros de Mediacion Mixtos de la PGR y Alcaldias
Municipales en donde se recibian a las personas consumidoras.

En el 2005, la DGPC vio una forma para llevar sus servicios a los consumidores por medio de
los Kioscos, que estaban focalizados mas a campafias, no se poseia un proceso sistematizado
de los kioscos, sino mdas bien se hacian de manera esporadica. A través de campafas
especificas y en fechas especificas. En julio del 2009 se fortalece el programay pasa a llamarse
“Defensoria Movil”, iniciativa que acerca los servicios de la Defensoria a la ciudadania en
centros comerciales, mercados, terminales de autobuses, plazas, universidades y ferias a nivel
nacional.

Como parte del trabajo en conjunto entre las instituciones para proteger los derechos de las
personas consumidoras, entre los meses de junio 2006 y marzo 2009, se brindé a la poblacion
atenciones de asesorias y denuncias en los 18 Infocentros ubicados en todo el pais. Eso fue
posible gracias al convenio firmado el 29 de marzo de 2006 con el Banco Multisectorial de
Inversiones (BMI), en el cual la DC podria hacer uso de los recursos de la Red del Desarrollo.

La DC también hizo uso de las nuevas tecnologias para acercar sus servicios y educar e
informar a la poblaciéon consumidora, es asi que en noviembre 2006 habilita su pagina web
www.defensoria.qob.sv. En el ailo 2010 se inaugura el servicio de "Defensoria en linea", sitio

que pretende contribuir en una forma interactiva a la solucién de problemas de consumo que
experimenta la ciudadania.

Durante el periodo comprendido entre el 2009 - 2010, el servicio de atencion telefdnica es
ampliado al buzon de voz, el cual esta disponible las 24 horas del dia, permitiendo que los
consumidores que dejen sus mensajes sean atendidos a primera hora del siguiente dia habil.
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La DC también se acercd a las grandes casas de estudio, universidades, para trabajar
conjuntamente en la cooperacion de pasantias, servicio social, estudios, incorporacion de la
catedra sobre Derecho de Consumo en sus planes de estudio, desarrollo de Diplomados de
Proteccién al Consumidor (Universidad Tecnoldgica de El Salvador —UTEC-), realizacion de
practicas juridicas y la creacion de Centro de Mediacion y Arbitraje en abril del 2008 (UTEC),
por mencionar algunos.

Producto de la labor antes mencionada se firmaron convenios con las instituciones educativas
siguientes:

e Universidad de El Salvador.

e Universidad Doctor José Matias Delgado.

e Escuela Superior de Economia y Negocios.

e Universidad Tecnoldgica de El Salvador.

e Universidad Francisco Gavidia. '

e Universidad Don Bosco.

e Universidad Salvadorefia Alberto Masferrer.

e Universidad de Oriente.

e Universidad Capitan General Gerardo Barrios.

e |Instituto Tecnolégico Centroamericano, Region Oriental.

e Universidad Catdlica de Occidente

e Universidad Oscar Arnulfo Romero

e Universidad de Sonsonate

e Universidad Modular Abierta

e Universidad Politécnica de El Salvador

V. Relaciones Internacionales

La DC organizd en agosto del afio 2006 el "V Foro Latinoamericano de Agencias
Gubernamentales de Proteccion al Consumidor”. En el evento, se le concedid la Presidencia
Pro Témpore del periodo 2006-2007. En ese lapso de tiempo se impulsé y aprobé modificar
el nombre del espacio internacional en Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales
de Proteccion al Consumidor, y se emitid la declaracion de las agencias gubernamentales de
protecciéon del consumidor sobre los derechos basicos de los usuarios de servicios de
telefonia.
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A iniciativa de la DCy con el apoyo de Cancilleria, se logré la incorporacion de un parrafo que
destacara laimportancia del tema de proteccion a los consumidores en Iberoamérica, durante
el desarrollo de la XVI Cumbre de Jefes de Estado y de Gobierno a nivel Latinoamericano e
Iberoamericano, de noviembre 2006. Por-otra parte en la XVIl Cumbre de Jefes de Estado y de
Gobierno a nivel Latinoamericano e Iberoamericano del 2007 se logré que los Presidentes y
Jefes de Estado respaldaran desde la Secretaria General Iberoamericana las acciones y
proyectos del Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion Al
Consumidor.

Con una visién integracionista y de cooperacion solidaria entre paises, la DC convocé, en
agosto de 2006, a la primera Reunién Centroamericana de Agencias Gubernamentales de
Proteccién al Consumidor, y propuso hacer esfuerzos conjuntos para promover planes,
politicas, programas y proyectos en la labor de proteger los derechos del consumidor a nivel
de la region y constituir el Consejo Centroamericano de Proteccién al Consumidor
(CONCADECO), como parte del proceso de integracion centroamericana.

El 18 de mayo de 2007 durante la lll Reunion Centroamericana de Agencias Gubernamentales
de Protecciéon al Consumidor celebrada en El Salvador, se suscribié el Convenio Constitutivo
del CONCADECO, el cual fue reconocido por los Jefes de Estado y de Gobierno como un
organismo del Sistema de la Integracion Centroamericana (SICA) durante su XXX Reunidn,
celebrada en Belice.

El Salvador ha ostentado la presidencia del CONCADECO en dos ocasiones en el afio 2007 -
2008 y luego en el afio 2010-2011.

Durante el aino 2008, la DC fue aceptada a formar parte de la Red Internacional de Agencias
de Proteccion al Consumidor (ICPEN, por sus siglas en inglés).

En el periodo comprendido entre el afio 2009 al 2010, se estrecharon lazos de cooperacién

con la Conferencia de las Naciones Unidas para el Comercio y Desarrollo, el Gobierno de Suiza,
USAID, Banco Mundial y con Consumers International.
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VI. Conociendo el pensar de las personas consumidoras

Vi

Con el fin de conocer el grado de satisfaccion de las personas usuarias de la DC en el afio 2006,
se disefié una propuesta de sistema de recepcion, analisis y respuesta a las sugerencias, quejas
y reclamos en las distintas oficinas, las cuales eran receptadas por medio de un buzon de
sugerencias; también se habilitd un correo electrénico: atencionalcliente@defensoria.gob.sv,

ademas se disefiaron encuestas de satisfaccion que también han sido de utilidad para recabar
la apreciacion de las atenciones que ha recibido la poblacion como parte de los servicios que
se brindan.

La DC con la finalidad de garantizar la probidad y transparencia en el uso de los recursos
institucionales en el afio 2010, elabord su Politica de Transparencia, para ello instald la Oficina
de Informacion y Respuesta (OIR), y se habilito la seccidn Portal de Transparencia en la pagina
web institucional.

En noviembre de ese mismo afio, la OIR paso a llamarse Unidad de Acceso a la Informacion
Publica, nombrando en noviembre 2011 a su Oficial de Informacién y contratando a la persona
encargada de archivo.

Las Rendiciones de Cuentas en la DC han sido, desde septiembre 2009, la principal actividad
mediante la cual se informa a la ciudadania del quehacer institucional en sus diversos ambitos.
Otra iniciativa de contacto con la ciudadania fueron los gabinetes departamentales.

.Bases Tecnoldgicas

La DC, con el apoyo de Corea, desarrolld y equipod el Sistema de Atencion a Reclamos y
Asesorias (SARA), el cual automatiza los procesos relacionados a la atencion de asesorias y el
tramite de solucion de reclamos.

Disefio el Sistema de Alerta de Precios y Abastecimiento de Alimentos Esenciales en diciembre
de 2010, su version inicial brind6 el monitoreo de precios y abastecimiento de 16 alimentos
esenciales.

La DC ha ido fortaleciendo y modernizando la plataforma tecnoldgica con el objetivo de
facilitar a las personas consumidoras el acceso a los servicios institucionales. Ademas se han
fortalecido los servicios al interior de ia institucion con el objetivo de optimizar el uso de los

recursos.
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VIIl. Proyeccién Nacional e Internacional de la Defensoria del Consumidor
La DC cred desde sus inicios una estrategia comunicacional encaminada a difundir a través de
los medios de comunicacidn las principales acciones que desarrollan cada una de las unidades
que la conforman, con el fin de crear en ellos una actitud mas participativa e incrementar su
confianza en la Institucion.

Durante el periodo 2005 -2017 se desarrollaron diversas actividades comunicacionales para
informar a los sectores politico, econémico y social las diferentes acciones hechas a favor a los
consumidores, entre estas se mencionan:

Programa televisivo sobre los derechos de los consumidores, el cual tenia una duracién entre 2
y 3 minutos y se trasmitia semanalmente por VTV.

En el afilo 2006 se publicé el boletin "NotiConsumo" en version electrénica y a partir del 2008
en publicacién impresa.

Entrevistas radiales y televisivas, sobre todo se abrid espacio en las radios como el programa
"La Defensoria Actua". A partir de enero 2010, en Radio Nacional se ha mantenido el programa
denominado "Defensoria 96Nueve", posteriormente pasé a denominarse "Defensoria 910", y
finalmente en el 2013, el programa radial trasmitido en Radio Nacional denominado
"Defensoria 910 Radio" era transmitido simultaneamente por Radio Balsamo de Zaragoza; asi
mismo en la Radio 102 Nueve, se contd con el programa radial "Preguntele al que sabe".

En el periodo comprendido en los aflos 2010-2011 se publicé una pagina semanal en los
periodicos de mayor circulacion del pais sobre las alertas, sondeos de precios, investigaciones
de mercado y consejos en materia de consumo. Posteriormente se publicd el boletin
"Defensoria en Accion" distribuido por la pagina web, en el que se sefalan las diversas
actividades que se realizan, asi como en las Defensorias Mdviles.

En el periodo del 2010-2011, se contd con el programa "De cerca con el consumidor", una
microprograma del Noticiero “Hechos” del canal 12, éste también era trasmitido por la
Television de El Salvador, en su programa "Tu mafiana". En el afio 2013 el canal 33 también le
brindé un espacio gratuito a la Defensoria a través del programa llamado "De mujer a mujer".

Para sumarse a la era de las tecnologias, la DC habilité en el 2010 su cuenta en Facebook, y en
el 2011 su cuenta institucional en Twitter.
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Con el propésito de estar cerca de la poblacién consumidor en el aflo 2017 se lanza la APP
Defensoria 2.0 a fin de facilitar la solucion de controversias en materia de consumo, con
calidad, innovacion y calidez. Con Defensoria 2.0 se acercan mas los servicios a la poblacion,
permitiendo fomentar el conocimiento y pleno ejercicio de sus derechos de consumo,
fortalecer la vigilancia de mercado y robustecer la accidn en conjunto con el Sistema Nacional

de Proteccion al Consumidor.

Creacion de la Red Ciudadana de Proteccion al Consumidor

Se cred la Red Ciudadana de Proteccién al Consumidor, con lideres locales del Area
Metropolitana de San Salvador y la zona occidental del pais. La Red estaba conformada por
distintas ONG, alcaldias municipales, infocentros, centros escolares, medios de comunicacion,
asociaciones de consumidores, unidades de salud, Policia Nacional Civil, Procuraduria General
de la Republica e iglesias.

Cartas de Derecho

La DC ha colaborado en la elaboracion de Cartas de Derecho con el apoyo de la Secretaria
Técnica de la Presidencia y la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional
para usuarios de servicios consulares en Estados Unidos.

Las Cartas de Derecho son documentos mediante las cuales las organizaciones publicas
informan de los servicios que prestan y declaran sus principios de calidad en la prestacion de
los mismos, en este sentido las Cartas son herramientas de mejora interna de la organizacion y
un mecanismo que fomenta la transparencia en la gestion publica.

Principales resultados (2005-2018)

El fortalecimiento institucional, el desarrollo sistémico del marco normativo y la ejecucion de
apuestas estratégicas de proteccion al consumidor, que ha guiado el camino de la DC en estos
ultimos afios, dan como resultado una atencion integral de controversias de consumo, la
efectiva restitucion de derechos e intereses de los consumidores y aplicacion firme del
procedimiento sancionatorio.

Ademas, se ha realizado una permanente vigilancia de mercados, generaciéon de informacién y
transparencia de mercados, la apuesta estratégica de desconcentracion y acercamiento de
servicios, el fortalecimiento de la educacién para el consumo y participacion ciudadana, la
efectiva proteccion y defensa juridica de consumidores, la creacion y consolidacion de
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relaciones institucionales y cooperacion internacional, el desarrollo institucional y el impacto
en la ciudadania cuyo reflejo son los reconocimientos que la misma ha otorgado a la institucién.

Entre junio 2009 a junio 2018 la DC brindd un total de 591,357 atenciones lo que representa
una recuperacion econdémica de $43,281,569.83 lo que significa un 69% adicional a la
recuperacion realizada en el periodo de 2005-mayo 2009. Ver cuadro 2.

Cuadro No. 2. Atenciones brindadas y recuperaciones econémicas

Cantidad %
387,761 190%

~ Atenciones 203,596 591,357
brindadas ;
Recuperaciones  $25,469,285.52  $43,281,569.83  $17,81228431  69%
~ econémicas ( ,
Beneficiados con 21,151 528387 507,236 2,398%
recuperaciones '

economicas

Fuente: Memoria de labores 2017-2018 Defensoria del Consumidor

Los puntos descentralizados de atencion a nivel nacional crecieron de 4 centros en mayo 2009
a 25 centros de atencién a marzo de 2019. '

En el periodo junio 2009 - junio 2017 se realizaron 109,679 atenciones en servicios
descentralizados, recuperando durante el periodo un monto de $2,733,538.07 a favor de los
consumidores. Ver cuadro 3.
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Cuadro No. 3. Puntos descentralizados de atencién a nivel nacional, atenciones brindadas
y recuperaciones economicas en servicios descentralizados

15 2005 - Junio 2009 — Variacion Cantidad
Descripcion e :
mayo 2009 junio 2017 Cantidad %
Puntos descentralizados de 4 24 20 500%
atencion a nivel nacional
Atenciones brindadas en 5,738 109,679 103,941 1811%

servicios descentralizados
Recuperaciones econdémicas en | $535,258.61 | $2,733,538.07 | $2,198,279.46 | 411%
servicios descentralizados
Beneficios con recuperaciones 1,487 12,957 11,470 771%
econdmicas individuales en

servicios descentralizados

Fuente: Defensoria del Consumidor

XIl. Evolucion de la Estructura Organizativa y Presupuesto de la Defensoria del Consumidor
El resultado de la escasa importancia que el Gobierno de turno concedia a la proteccion del
consumidor y el impacto de un plan de retiro voluntario de empleados publicos ejecutado
durante el afilo 2004 provocé que la Direccion de Proteccidn al Consumidor del Ministerio de
Economia tuviera un drastico recorte en el presupuesto y en el personal. Segun la Ley de
Presupuesto en ese afio el presupuesto asignado fue de $623,165.00 y el personal
técnico y administrativo se redujo a 56 personas, tal como se observa en el cuadro No. 4.

Cuadro No. 4. Presupuesto estatal aprobado a la DPCy

F

290,000.00 83

1993
1996 672,000.00 90
2000 835,000.00 103
2001 846,000.00 103
2002 966,015.00 80
2003 686,335.00 56
2004 623,165.00 56

Fuente: Diario Oficial y Ministerio de Hacienda de E|l Salvador, 1993-2004.
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El fortalecimiento progresivo que entre 2005 y 2015 ha mostrado la institucionalidad de
proteccion al consumidor se expresa no solo en las nuevas competencias y atribuciones, sino
en la asignacidn presupuestaria y el talento humano que también crecié en niumero tal como
se observa en el cuadro 5.

Cuadro 5. Presupuesto Estatal aprobado a la
Defensoria Del Consumidor (en ddlares)
y nimero de empleados 2005-2018

2005 557,470.00 61
2006 1,900.000.00 56
2007 3,100.000.00 140
2008  4,266,130.00 163
2009 4,615,780.00 200
2010 4,633,955.00 204
2011 5,554,665.00 210
2012 ~5,657,470.00 250
2013 5,412,335.00 252
2014 | 5,639,935.00 261

5,647,100.00

. 5,650,840.0C
2017 5,650,840.00

Fuente: Diario Oficial y Ministerio de Hacienda de El Salvador, 2005-2015.
Portal transparencia fiscal 2016-2018
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En los primeros tres afios, la DC funciond con diez Direcciones, cinco Unidades y tres Gerencias, dos
de las cuales estan ubicadas en los departamentos de Santa Ana y San Miguel, como se puede

observar en el Organigrama No. 1.

ORGANIGRAMA No. 1
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En abril de 2008, la estructura organizativa es modificada creando la Unidad de Servicio al
Cliente y la Direccién de Estudios, Planeamiento y Desarrollo como se puede observar en el
Organigrama No. 2.

ORGANIGR{\MA 2 ﬂ“ 93!?.‘!'&..“.5‘3
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La DC, siempre con el objetivo de proteger los derechos de las personas consumidoras, se va
dotando de las instancias que le posibiliten trabajar lo mejor posible, es por ello que durante
el periodo 2009-2010 crecié en unidades administrativas como se puede observar en el

organigrama 3.
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En septiembre de 2009, el Presidente de la DC Licenciado Armando Flores modifica la
estructura organizativa creando en el Staff la unidad de Asesores, como se puede ver en el
organigrama 4.
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La DC en su prop6sito de ser una institucion fuerte y en la promocién de los derechos de las

personas consumidoras, realiza mejoras a su sistema organizacional, como se puede observar

en el organigrama No. 5.
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La DC con el firme propdsito de ser una institucion confiable y accesible, respetada a nivel nacional y
reconocida internacionalmente como la entidad que protege de manera efectiva los derechos de la
poblacion consumidora y que procura el equilibrio y la seguridad juridica en las relaciones de
consumo, da inicio en el afio 2013 a la gestion de la calidad y para ello constituye una apuesta
estratégica para aplicar en sus procesos administrativos de inspeccién, la modalidad propuesta por la
ISO/IEC 17020-2012 y asi obtener la acreditacion del personal para llevar a cabo las inspecciones en
el marco de la vigilancia de los productos que consume la poblacidn, la acreditacion estd vigente para
las unidades de inspeccién de la Gerencia Regional de Occidente, Oriente y Central.

Con la implementacion de la ISO 9001:2008, se logroé la certificacion del proceso de atencion de las
personas consumidoras en los Centros de Solucién de Controversias. La acreditacion y certificacion
se obtuvieron en el 2015.

Con el propdsito de brindar un mejor servicio e informacién a la poblacion consumidora se aposté a
la acreditacion de la NTS ISO/UEC 17025:2005 para el Laboratorio de Cantidad de Producto en
Preempacado de la Defensoria del Consumidor, la acreditacion obtenida tiene vigencia de cuatro afio
siendo esta desde el veinte de julio de dos mil diecisiete hasta el diecinueve de julio de dos mil
veintiuno.

El Sistema de Gestion de la Calidad de la Defensoria del Consumidor esta fundamentado en los
siguientes tres procesos misionales: Atencion de Controversias de Consumo, Inspecciones y Proceso
Sancionatorio. Asimismo, cuenta con los siguientes procesos de apoyo: Sistemas Informaticos,
Transporte, Adquisiciones y Contrataciones, Talento Humano y Auditoria de calidad y financiero, y
dos procesos estratégicos Revision por la Direccién y comunicaciones.

En el organigrama No. 6 se puede observar la creacién de la Unidad de Planificacién y Calidad, unidad
que se encargd de conducir todo el proceso para obtener y mantener tanto |la
certificacion como la acreditacion.

En el afno 2006 la DC contaba con 56 empleados distribuidos en las diferentes oficinas de los
departamentos de San Salvador, La Libertad, Santa Ana y San Miguel. Para el presente afio 2018 la
institucion cuenta con 259 empleados distribuidos en Direcciones, Unidades y Gerencias de todas
sus oficinas.

La DC de conformidad a lo dispuesto por la Ley de Acceso a la Informacion Publica modifica el nombre

de la Unidad de Transparencia a Unidad de Acceso a la Informacién Publica y Transparencia,
actualizando el organigrama de la siguiente manera:
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En diciembre de 2011 asume la presidencia la Lic. Yanci Guadalupe Urbina Gonzalez, modificando la
estructura organica como lo muestra el organigrama 7.
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En el afio 2016 se crea la Unidad de Analisis de Consumo y Mercados, con el propdsito de realizar
estudios e investigaciones del fenémeno de consumo, para la generacion de informacion util y para
la elaboracién de propuestas de politica publica que fortalezcan la proteccion efectiva y eficiente de
los derechos e intereses de las personas consumidoras, esta unidad sustituye a la Gerencia de
Estudios que estaba en la Direccion de Vigilancia de Mercado.

Por otra parte, la Unidad Ambiental y la Unidad de Equidad e Inclusién, que han sido Unidades de
Staff, se trasladan a la Direccion Administrativa por considerar que son unidades operativas.
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En mayo de 2018 asume la presidencia el Lic. Ricardo Salazar, quien modifica la estructura
organizativa, eliminando la Unidad de Cooperacion y Relaciones Institucionales, y se crea bajo la
Direccion de Administracidn la Unidad de Equidad de Género e Inclusion y la Unidad de Gestién

Documental y archivos; en la Direccidn de Vigilancia de Mercado se crea la Unidad de Auditoria de
Consumo, organigrama 9
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Liz. Ricardo Arturo Satazar Villalta
e de la Defs ia del C: do
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