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Resumen de los principales logros de la Defensoria del Consumidor desde junio 2009 a octubre 2013
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Protecciény defensa de derechos, vigilancia efectiva de mercado, verificacién
de la calidad, inocuidad, contenido neto y etiquetado de productos
alimenticios, sondeo de precios y difusion de informacién socialmente util,
son algunas de las acciones desplegadas por La Defensoria con el fin de
contribuir a un mayor respeto de derechos y proteccién del bolsillo de las
personas consumidoras.

Montos recuperados a favor de consumidores
De junio 2009 a octubre 2013.

US $19,923,036.68

Como resultado de la defensa de derechos de las personas consumidoras, la
Defensoria del Consumidor, ha recuperado un total de US $19,923,036.68

millones, durante el periodo de junio de 2009 a octubre de 2013. B Casos individuales

. o - US $ 13,582,699. 54 millones
Mas de US $13.6 millones en denuncias individuales cerradas con 68.17%

devolucion. El 46% de las resoluciones favorecieron a mujeres, y el 54%
hombres. Por casos colectivos, el Tribunal Sancionador ordené devoluciones
por US $4.6 millones a favor de 299,925 usuarios de servicios financieros,
turisticos y agua potable.

I Casos colectivos
US $ 4,640,795.93 millones

{7 Auditorias en casas comerciales
Las auditorias en casas comerciales realizadas por Lla Defensoria, US $ 1,699,541.21 millones
determinaron que se logré una devolucién de US $1,699,541.21 millones

a favor de personas usuarias de 116,524 créditos en estos establecimientos.



Vigilancia efectiva de mercado Ejercicio de la potestad sancionadora

. . Verificaciones o\ .\ . \8 . F El Tribunal Sancionador de La Defensoria, impuso
de proteccion efectivade Con el fin de promover la salud y la seguridad en el consumo y contribuir a una mayor transparencia y 9 RO (o050 sl oo multas por un valor de US $5,119,360.81, a 1,950
B competitividad en el mercado de alimentos, La Defensoria en coordinacion con el Ministerio de Salud =~ PPN ¢ e proveedores.
cnnsumldnres (MINSAL) ha realizado con el apoyo del programa PROCALIDAD, auspiciado por la Unién Europea, 225 1
analisis de inocuidad, calidad, contenido neto y etiquetado de 3,235 productos alimenticios de
1,446 marcas.

Esta verificacion dejo en algunos casos, hallazgos de incumplimientos de inocuidad y calidad que fueron
comunicados al MINSAL para su correspondiente proceso sancionatorio.

Practicas ilegales sancionadas por el Tribunal:
maniobras o artificios para el alza injustificada de
precios a varios proveedores de granos basicos, cobro
indebido de intereses en tarjetas de crédito, venta de
producto vencido, imposicién de cldusulas abusivas en
contratos, entregar productos o prestar servicios en

Capacitaciones forma distinta a la contratada, publicidad enganosa
Sond d - o falsa e infracciones a la Ley de Regulacion de los
Realizacion de 18 talleres de divulgacién de normas técnicas vigentes en el sector de alimentos, ondeos ae precios Servicios de Informaciéon sobre el Historial de Crédito
d/irigidos a 568 proveedores de los sectores de: aceites y grasas, bebidas no carbonatadas sin alcohol,  para proteger el bolsillo y facilitar informacién de las Personas, entre otras.
g an proceso de cc Zacio lacteos, cafetines escolares, restaurantes y hoteles, y proveedores de alimentos preempacados, con  socialmente til y oportuna a consumidores, que les
Y que siempre afectan a los usuarios. apoyo de PROCALIDAD. permita mejores decisiones de compra, La Defensoria
. - ha realizado 684 sondeos de precios de granos Lev de Proteccion al Consumidor
Presidente |“SPECC|0“33 bésicos, frutas, verduras, medicamentos, Utiles v

proveedores de bienes y servicios de la Ley de Proteccién al Consumidor, Normas

Salvadorenas Obligatorias y Reglamentos Técnicos Centroamericanos (RTCA) y La Asamblea Legislativa, aprobé el 31 de enero

Fragmento del mensaje del 15 de marzo de 2010,

durante el Foro Presidencial de Proteccién de evitar practicas que afecten los intereses de los consumidores. En el 44.1% se _CJ.,, = _’06;90'_"_0 de 2013, Ial reforma a la Ley de Proteccion
Usuarios y Usuarias de Servicios Financieros: activaron los procedimientos sancionatorios ante el Tribunal. i : de;r"::izrs'“ al Consumidor. El Decreto No. 286 fue
Avances y Desafios. Se emitieron medidas cautelares para retirar del mercado 96,508 productos .. il b: ;anoonado tF))I(')r Zl senorlPlggs@erg? M?UTI?S
vencidos: 43,312 medicamentos y 52,986 productos alimenticios y bebidas B e O] @ > WERD: , unes, y publicado en el Uiario Vilicial €
la salud de las v | ideies et I ; | www.observatoriodeprecios.gob.sv; de febrero. La reforma esta vigente desde el
para proteger la salud de las y los consumidores; activandose al mismo tiempo los /. defensoria gob.sv: infoutil.gobiernoabierto.gob.sv 08 de febrore de 2013

procedimientos sancionatorios por infracciones muy graves a la Ley.
Esta reforma mejora y amplia los derechos

- .z - o econdmicos y sociales de los consumidores
Descentralizacion y acercamiento de los servicios teniendo en cuenta las nuevas practicas y
modalidades del mercado, establece nuevas
responsabilidades para los proveedores,
fortalece la proteccion del los consumidores
ante practicas abusivas y los procedimientos

La Defensoria del Consumidor atendié con de Protecciéon al Consumidor (LPC); Gestiones
calidad y calidez a 280,600 consumidores que  que realiza personal de La Defensoria ante

Defensoria movil

buscc:jaronhapoyptlnstltuaonal para defender proveedores p;‘;?'_ rgz%\ferscontrowrﬂﬁs ge Atencién de 11,358 consumidores y consumidoras de resolucion de conflictos de consumo. La
sus derechos e intereses. gonsumo, yI t“cli dl g IS'Ot Femlﬁlloh el quienes hicieron uso de esta novedosa modalidad de reforma es otra promesa cumplida en estos 4
Los tipos de atenciones brindadas fueron: enuncias a as éntidades el Sl el . servicios de La Defensoria en los 262 municipios del anos de gestidon v un legado importante que
A i ientaci bre derech de Proteccion al Consumidor con facultades ais, en la proximidad de los domicilios, lugares de o Y 0 b o
sesorias y orientaciones sobre derechos pais, P » 1UQ este Gobierno hereda alasy los consumidores.

del consumidor y ejercicio de los mismos; legales y competencia sectorial para resolver

. . trabajo o estudio de las personas consumidoras. A la
recepcién de Denuncias por violaciones a Ley reclamaciones de la persona consumidora.

fecha se han realizado exitosamente 1,021 jornadas
de Defensorias moviles.

Defensoria en linea
La Defensoria en linea ha brindado 11,814 atenciones y registrado 10,097 usuarios para

4% o 2.23% 0.52% A~ hacer uso del servicio en linea, con lo cual se facilitan los servicios de atencién, recepcion y
= 2-87%\ \ | —0.33% ;:I‘?IIUCI:LOSS ddeeaast:sn:rli%n y seguimiento de denuncias.
4.10% e B Servicios B Comercio p RS 2 2
\ Financieros $699,422.59 informacion y recepcion nBIGIISﬂl'Ia Qn IM‘D Q
o . . ;
68% ./ $7,526,242.70 Servicios de denuncias para www.defensoria.gob.sv =
e | Agua potable $58.9,445.39 consumidoras y o
1 $3,516,77785 Turismo -d i
. 26.97% Muebles y $477,034.28 Adbies s
: electrodomésticos Varios ! .

§3,018,749.66 $45,966.04 Ventanillas departamentales
Inmuebles = Libros Apertura y funcionamiento de 10 Ventanillas de
$1,767,843.75 $89,870.08 Atencion al Consumidor en Ahuachapan, Sonsonate,

Chalatenango, Cuscatlan, San Vicente, Usulutan,
Ciudad Puerto de La Unién, Cabanhas, Morazan y La
Paz, en alianza con el Ministerio de Gobernacion vy las
Gobernaciones Politico Departamentales.

Telecomunicaciones
$1,138,751.40

M Vehiculos @ Centros de Solucién de Controversias
$1,052,932.94 @ Ventanillas departamentales

189,838 M Asesorias

70,190 Denuncias
10,987 Derivaciones

18.13%
9,585 Gestiones —

14.17%
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Graduandos del Diplomado en Derecho y Consumo Sostenible, de las 24 Asociaciones de Consumidores, celebran

el éxito alcanzado junto a Yanci Urbina, Presidenta de La Defensoria, y el Padre Andreu Oliva Rector de la UCA.

Educacion para el consumo y ejercicio de ciudadania

La Defensoria ha realizado acciones de educacion y
participacion ciudadana, por medio de 763 talleres y
capacitaciones, que en conjunto permitieron llegar a
143,249 personas, entre personal de empresas privadas
e instituciones publicas, estudiantes y docentes de
centros educativos de nivel basico, bachillerato y de
universidades privadas, periodistas y jueces.

En el marco del fortalecimiento de las asociaciones
organizaciones de consumidores, La Defensoria
realizé el primer Diplomado en Consumo y Derecho
Sostenible, con el cual se beneficiaron 24 asociaciones
de consumidores. La iniciativa fue posible gracias al
convenio tripartito con el Programa Fortalecimiento
de las Instituciones y Capacidades en Politicas de
Competencias y Proteccion al Consumidor (COMPAL
I) y la Universidad Centroamericana “José Simeon
Canas” (UCA).

Asi mismo, Lla Defensoria consolidd el trabajo
coordinado, el didlogo y el acompafhamiento con Enlace
de Asociaciones de Consumidores y Consumidoras

iTomate

en serio

(ENLACES), y la Asociacion Nacional para la Proteccién
de los Consumidores de El Salvador (APCES); vy
acompanado la formacién de los grupos gestores de
consumidores de llobasco; Cabanas; San Miguel; y San
Alejo, en el departamento de La Union, organismos
comunitarios gue tienen como fin gestionar la solucién
de problematicas de consumo y promover la formacién
e informacion en temas de consumo.

Yanci Urbina, Presidenta de LaDefensoria, juramenta

al Grupo Gestor de Personas Consumidoras del
municipio de llobasco.
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Reconocimiento de la ciudadania

Con el fin de medir el conocimiento de derechos
por parte de la ciudadania, sus percepciones sobre
el posicionamiento y quehacer institucional, para
fortalecer la labor de promocion de derechos,
educacion e informacion sobre los mecanismos
para ejercer derechos La Defensoria realizo una
encuesta a través del Instituto de Opinidn Publica
(IUDOP) de la Universidad Centroamericana “José
Simedn Canas” (UCA).

Entre sus resultados, revela que el 82.9% de la
poblacion, se expresé de acuerdo o muy de acuerdo
en que La Defensoria defiende efectivamente los
derechos e intereses de las personas consumidoras;
mientras que el 78.4%, estd de acuerdo o muy
de acuerdo en que Lla Defensoria actia con
transparencia en la defensa de los consumidores.
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