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El: SALVADOR:
LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR,
CONSIDERANDO:

[. Que mediante Decreto Legislativo No, 776, de fecha 18 de agosto del afio dos mil ¢inco,
publicado en el Diario Oficial No. 166, Tomo No. 368, del 8 de septiembre de ese mismo
ano, se emitid la Ley de Proteccion al Consumidor;

Il. Que de conformidad al Art. 81 de la Ley de Proteccion al Consumidor, la Defensoria del
Consumidor tendra los siguientes 6rganos de direccién: Presidente, Consejo Consultivo,
Tribunal Sancionador y las Direcciones y Unidades Administrativas que establezca su
reglamento interno, segtin las necesidades del servicio;

HI. Que segin el Art. 65 de la Ley de Proteccién al €onsumidor, la Defensoria de
Consumidor determinara su estructura administrativa y el funcionamiento de cada
dependencia en un reglamento interno;

IV. Que en fecha 8 de diciembre de 2008, la Presidencia de esta Institucidén emitié el
Reglamento Ihterno de la Defensoria del Consumidor;

V. Que con fecha 14 de febrero de 2011, se modificé el referido Reglamento atendiendo a
los. cambios en el funcionamiento de la Defensoria del Consumidor, producto de la
implementacion del nuevo plan estratégico tactico, lo cual implicé cambios en la estructura
organizativa de la institucién y en las atribuciones de cada dependencia, en concordancia
con los nuevos requerimientos;

VI. Que con fecha 2 de febrero de 2012, se modifico el referido Reglamento atendiendo a
los cambios en el funcionamiento de la Defensoria del Consumidor, producto de la
implementacion del nuevo plan estratégico tactico, lo cual implicd cambios en la estructura

organizativa de la institucién y en las atribuciones de cada dependencia, en concordancia

con los nuevos reguerimientos;

VIl. Que mediante acuerdo nlmero 2 de la Presidencia de la Institucion de fecha 5.de enero
de 2012, se realiza una modificacion a la estructura organizativa de la Defensoria del
Consumidor, por lo que se realiza adecuacidén del Reglamento Interno, en correspondencia
con la estructura aprobada;

VIIl. Que mediante acuerdo numero 72 de la Presidencia de la Institucién de fecha 26 de
agosto de 2016, se realiza una modificacion a la estructura organizativa de la Defensoria
del Consumidor, por lo que es necesario adecuar el Reglamento Interno, en
correspondencia con la estructura aprobada;

IX. Que mediante acuerdo nimero 60 de la Presidencia de la Institucién de fecha 1 de junio
de 2018, se realiza una modificacién a la estructura organizativa de la Defensoria del
Consumidor, por lo que es necesario adecuar el Reglameénto Interno, en correspondencia
con la estructura aprobada;
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X. Que mediante acuerdo numero. 70 de la Presidencia de la Institucion de fecha 29 de
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agosto de 2019, se realiza una modificacién a la estructura organizativa de la Defensoria

del Consumidor, per lo que es necesario adécuar el Reglamento Interno, en
correspondencia con la estructura aprobada; vy,

Xl. Que mediante' acuerdo niimero 12 de la Presidencia-de la Institucion de fecha 11 de

febrero de 2022, se realiza una modificacidn a la estructura. organizativa de la Defénsorfa
del Consumidor, por lo que es necesario adecuar el Reglamento Interrio, en
correspondencia.con la estructura aprobada.

POR TANTO:

De conformidad con lo dispuesto-en los Articulos 61, 62, 63, y 65 de la Ley de Proteccién
al Consumidor, el Presidente de la- Defensoria-del Gonsumidor.

ACUERDA:

Emitir el siguiehte Réglarento Interno de la Defenisoria del Consumidor.

REGLAMENTO INTERNO DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

| CAPITULOI
DE LAS DISPOSICIONES GENERALES

Art. 1.- EI presente reglamento tiene. por objeto establecer la estructura organizativa y
funcionamierito de la Defensoria del Consumidor, en adelante "La Defensorla" conforme-a
lo dispuesto:en el Art. 65 de la Ley de Proteccién al Consumldor_ en adelante "la Ley".

Art. 2.- Este reglamento sera de aplicacién a todas las unidades organizativas de La
Defensoria.

Art 3.- La estructura y dependenma Jerarqwca de. Ias dlferentes dlrecmones gerencnas Yy

,,,,,

orgamgrama que al efeoto emita el (Ia) PreS!dente(a),
Art. 4.- La Defensoria contard con manuales. aprobados por €l (la) Presidente(a), para

regular matérias especificas, tales como un Manual de Organizacioin y Funciones, y los
Procedimientos, entre otros.
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CAPITULO Ii )
DE LA ESTRUCTURA DE DIRECCION Y ADMINISTRACION

Art. 5.- La Defensoria, para cumplir con los objetivos y atribuciones que le sefialan la Ley y
su Reglamento, asi como el ordenamiento interno legal vigente, cuenta con los siguientes
érganos de direccién: a) Presidencia; by Consejo Consiiltivo; y ¢y Tribunal Sancionador.

La Defensoria contara con las siguientes unidades y direccion staff de la Presidencia:
a) Unidad de Auditoria Interna;

b) Unidad Financiera Institucional; .

¢) Unidad de Acceso a la Informacién Plblica y Transparencia;

d) Unidad de Planificacién y Calidad;

€) Unidad de Comunicaciones;

f) Unidad de Cooperacion y Relaciones Interinstitucionales; y,

-g) Direccién de Estudios de Consumo.

Asi mismo, La Defensoria contara con las siguientes direcciones:
a) Direccion de Vigilancia de Mercado;

b) Direccién de Ciudadania y Consumo;

¢) Direccion Juridica;

d) Direccién de Administracion;

e) Direccién del Centro de Solucién de Controversias; v,

f) Direccion de Descentralizacion.

Cada direccioh contara con gerencias y unidades constituidas seglin sus propias
especialidades, cuyas funciones estaran determinadas en el respectivo Manual de
Organizacién y Funciones.

Art. 6.- Cada direccion estara a cargo de un(a) director(a), y contara, ademas, con el nlimero
de empleados necesarios para la realizaciéon de sus funciones, quienes seran
seleccionados de conformidad al procedimiento establecido.

CAPITULO Il L
DEL PRESIDENTE DE LA DEFENSORIA
Art. 7.- El (la) Presidente(a) es la maxima autoridad de la instituciéon. Le corresponde la

titularidad de las competencias de La Defensoria, excepto la sancionadora en miateria de
consumo, 'y ejerceré todas las atribuciones que le otorgan la Ley y su Reglamento.

CAPITULO IV
DEL CONSEJO CONSULTIVO

Art. 8.- El Corisejo Consultivo es un 6rgano técnice asesor del (de la) Presidente(a), y
ejercera todas las atribuciones que sefiala la Ley y su Reglamento.
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Art. 9.- De conformidad con la Ley, el Consejo Consultivo ‘estd integrado por el (la)
Superiftendénte de Competencia o quien lo sustituya legalmente; el (la) Director(a)
Ejecutive del Consejo Nacional de Ciencia:y Tecnologia, CONACYT, o quien lo: sustituya
legalmente; un(a) representante: seleccionado de una terna que para este efecto presenten
la Universidad de'El Salvador y las universidades acreditadas del pais; un(a) representante
seleccionado de una terna que para este efecto presente la gremial con maxima
fepresentacion de la empresa privada; y un(a) representante de las asociaciones dé
consumidores, debidamente acreditadas, selecciohado de una terna que para este efecto
se presente.

CAPITULO V
DEL TRIBUNAL SANCIONADOR

Art. 10.- El Tribunal Sancionador, de conforrriidad ¢on la Ley, es &l 6rgano de La Defensoria
encargado de ejercer la potestad sancionadora-en materia de. proteccion del consumidor,
funcionara de manera permanente y estarg integrado por tres miembros.

Art. 11.- De conformidad con la Ley, corresponde -al Tribunal Sancionador: a) Instruir los
procedimientos sancionatorios en materia de: proteccion del corisumidor; b) Imiponer las
sénciones-o resolver lo que corresponda, ¢) Ordenar-alinfractor; en los casos de afectacion
a intereses individuales, colectivos o difuses; la reposicion de la situacién -alterada por la
infraccion, a su estado orlglnal Entre las medidas para lograr |1a reposicion de.la: situacion
alterada podran ordenarse, la sustitucién del bien; le devolucién de lo cobrado
indebidamente o la rebaja del precic; 'y ¢) Goriocer de los demas asuntos que tiene
atribuidos. porLey.

Ant. 12.~El Tribunal, de.conformidad cori la Ley *...€stara intégrado por tres iiembros, uho
de los cuales ocupara el cargo de Presidente del mismo y los otros dos miembros ocuparan
los' cargos de primero 'y segundo vogal. Habra igual nimero de suplentes gue seran
nombrados -de la misma forima que los: propletanos”‘I Ademds, actuara con un(a)
Secretario(a)?; un(a) Especialista de Estudios Juridicos, Calidad y Mejora. Regulatorla un(a)
Jefe(a) de Procuracion; un(a) o més Jefes(as) Juridicos(as), uno o mas notificadores y los
colaboradores juridices, y el personal técnico y administrativo gue sea necesario para el
cumplimiento.de sus atribuciones.

CAPITULO VI_
DE LA ASESORIA

Art. 13.- La Asesoria tiene como ObjethOS principales proporcionar apoyo al (ia)
Presidente(a) de La Defensorfa, en las éreas estratégicas relacionadas con el quehacer de
la institucién. Correspondea la. Asesoria:

1 ey de Proteccion al Gonsumidor, Tribunal Sancionador,-Art. 79,
2| ey-de Proteccion al Gonsumidor, Secretario, Art. 82.
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a) Asesorar y dar apoyo a el (la) Presidente(a), y a las unidades organizativas de La
Defensoria, de acuerdo a los requerimientos del (de [a) Presidente(a);

b) Participar en comisiones de trabajo en representacion de la Institucién por delegacion
del (de la) Presidente(a);

¢) Realizar todas aquellas funciones que le sean expresamente delegadas por el (la)
Presidente(a) de La Defensoria; v,

d) Cumplir con las diferentes funciones y actividades establecidas en el Manual de
Organizacién y Funciones de La Defensoria.

Art. 14.- La Asesoria estara integrada por uno(a) o mas. Asesores(as), Especialistas y
Técnicos que el (la) Presidente(a) considere necesario.

CAPITULO VII
DE LA UNIDAD DE AUDITORIA INTERNA

Art. 15.- La Unidad de Auditoria Interna tiene como. objetivos principales evaluar el grado
de cumplimiento y eficacia de los sistemas de operacion, administracién e.informacion, asi
como de los procedimientos de control interno incorporados a ellos.

Asimismo, le compete determinar la confiabilidad de los registros, a través de examenes de
componentes de los estados financieros; analizar los resultados. y eficiencia de las
operaciones; y examinar las areas que integran La Defensoria, con relacidn al cumplimiento
de sus responsabilidades, facilitar el andlisis, évaluaciones y reécomendaciones, que
contribuyan al mejoramiento de los controles internos, mediante las siguientes funciones:
a) Asesorar y dar apoyo a la Presidencia, y demas unidades organizativas de La Defensoria
en lo relacionado al control interno;

b) Vigilar el cumplimiento de leyes y regulaciones aplicables a la institucion;

¢) Contribuir al logro de objetivos institucionales mediante la realizacion de evaluaciones
del sistema de contro! interno de conformidad a la nermativa aplicable, emitiendo las
recomendaciones que contribuyan a su mejoramiento;

d) Realizar auditoria financiera, determinandd la confiabilidad de los registros, a través de
examenes de componentes de los estados financieros;

e) Realizar auditoria operacional o de gestion;

f) Examinar las dreas que integran La Defenisoria, con relacién al cumplimiento de sus

responsabilidades;

g) Auditar el cumplimiento del plan anual operativo institucional, observando que este se
desarrolle conforme a los objetivos y metas institucionales trazadas :
h) Elaborar informes de auditoria interna;

i) 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;

Y,

j) Cumplir con las diferentes funciones y actividades establecidas en el Manual de

Organizacién y Funciones de La Defensoria.

Art. 16.- La Unidad de Auditoria Interna estara integrada por un(a) Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna y uno(a) o mas asistentes de Auditoria Interna.

Pagina 6 de 17

\BDEL Co

SO ay




ﬁ*i

%0 | DEFENSORIA
Rt DEL CONSUMIDOR
GORIERRONE
ELSAIVADOR

| ~ CAPiTULO VIlI
DE LA UNIDAD FINANCIERA INSTITUCIONAL

Art. 17.- La Unidad Financiera Institucional (UFI) tiene come principal objetivo dirigir la
gestion financiera institucional en las diferentes etapas del ciclo presupuestario a través de
la planificacién, coordinacion, integracién y supervision de las actividades de presupuesto,
tesoreria y-de contabilidad gubernamental de conformidad con lo establecido-en a la Ley
Organlca de Admiinistracién Financiera del Estado, las que deben desarroliaise g través de
sistémas mecanizados, con eficiencia y eficacia.

Art. 18.- Para cumplir con sus objetivos, la UFI tehdra a su cargo. el cumplimiento de las
atribuciones. y funciones establecidas en la Ley Orgénica de Administracién Financiera del
Estado, el Reglamento de dicha ley, el respectivo manual de funcionamiento de la UFI, 16s
manuales: e instructivos-operativos propios de la Défensoria del Consumidor, lncluyendo el
Manual de Organlzacmn y Funciones de.La Defensoria y:demds normativa-aplicable-a todas

Art. 19.- La UFI estara integrada por uri(a) Jefe(s) de la Unidad, un(ay Tesorero(a)
Instntucnonal un(a) Contador(a) Institucional, ufi(a) Encargado(a) de. Presupuesto y los
auxiliares que fueren necesarios-para el cumphmlento de sus atribuciones:

CAPITULO X
DE. LA UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y TRANSPARENCIA

Art. 20.- La Unidad de Acceso a la Informagior Plblica y Transparencia, de coriformidad
con este reglamento, serd la responsable de asegurar que La Defensoria y todas sus
unidades organizativas, cumplan con lo establecido en la Ley de Acceso a la Informacién
Publica. Ademas, 'seré la encargada de concienciar, sénsibilizar y crear una. cultura de
Transparencia, Etica, Probidad y-Rendicién-de. Cuentas entre los funcxonanos y empleados
de La Defensorfa.

Con la finalidad anterior, sera un vinculo institucional con las y los ciudadanos para atender
requerimientos: de informacion sobre el quehacer de La Defensona y sus reladiones
institucionales, tramitacion de guejas de posnbles actos de maltrato por funcionarios y
empleados de la institucion, .asi como sobre posibles actos de corrupcién, proponer y
canalizar la resolucion de las mismas. Para cumplir con las actividades relacionadas,
cumplira con las diferentes funciones descritas en €l Manual de Organizacion y. Funciones
de La Defensoria.

Art. 21.- La Unidad de Acceso a la Infermacion Publica y Transparericia estara integrada
por un(a) Jefe(a) de la Unidad de Acceso a la Informacion Piblica y Transparencia; y el
personal técnico. y administrativo que sea necesafio para el cumplimiento de sus
atribuciones.
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CAPITULOX
DE LA UNIDAD DE PLANIFICACION Y CALIDAD

Art. 22.- La Unidad de Planificacién y Calidad es responsable de promover, coordinar e
impulsar el proceso de Planeacién Estratégica y Operativa de La Defensoria; asi como
impulsar procesos de seguimiento y evaluacion institucional. Es responsable ademas de
promaver la mejora continua en la calidad de los servicios prestados por las diferentes
direcciones y unidades de La Defensoria, buscando elevarla a niveles de excelencia, con
resultados sostenibles y en funcién de las necesidades y expectativas de las personas
consumidoras.

Art. 23.- Corresponde a la Unidad de Planificacion y Calidad desarrollar las funciones
siguientes:

a) Promover, coordinar e impulsar los procesos de la planeacién estratégica y operativa de
La Defensoria, seglin instrucciones de la Presidencia;

b) Coordinar los procedimientos de seguimiento y evaluacion institucional en. base al
Reglamento Interno, Manual de Organizacién y Funciones y Normas de Control Interno
especificas de La Defensoria;

c) Coordinar las actualizaciones y mejoras a los instrumentos, manuales y procedimientos
que rigen el funcionamiento de la institucién, elaborados en coordinacion con las diferentes
unidades organizativas de La Defensoria;

d) Proponer y coordinar con la Gerencia de Sistemas informaticos el permanente desarrollo
y actualizacion de los sistemas informaticos institucionales;

e) Proponer e implementar un sistema de gestion de calidad que incremente el nivel de
satisfaccion de las usuarias y los usuarios de los servicios de La Defensoria;

f) Desarrollar una labor constante para concienciar y sensibilizar sobre el concepto y
aplicacion de la mejora continua de los servicios institucionales;

g) Proponer los criterios de calidad y calidez en la atencidon y tramitacion de los casos que
se atienden en las direcciones y unidades institucionales;

h) Elaborar y recomendar la implementacién de procedimientos y medidas de atencién a la
persona consumidora en busqueda de la mejora continua;

iy Definir e implementar mecanismos de medicion y/o evaluacién periodica sobre la
aplicacion de los criterios de calidad y calidez en la atencién y tramitacion de casos que se
atienden en las direcciones y unidades institucionales, y proponer alternativas de solucién
efectiva, cuando el caso lo requiera; v,

) Cumpllr_ con las funciones y actividades establecidas en el Manual de Organizacion y
Funciones de La Defensoria.

Art. 24.- La Unidad de Planificacién y Calidad estara integrada por un(a) Jefe(a) de la

Unidad y el personal técnico y administrativo que sea necesario para el cumplimiento. de
sus atribuciones
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- CAPITULO XI
DE LA UNIDAD DE COMUNICACIONES

Art, 25.- La Unidad de Comunicaciones tiene como principal objetivo dirigir la estrategia de
comunicaciones institucionales de La Defensoria, para ello desarrollara actividades de
recopilacién, elaboracion y difusion de informacidn relacionada con las principales
actividades dé interés mediatico que realiza La Defensoria, con el ‘fin de mantener
informados a todos los sectores que conforman la opinion publica. Es la responsable de
mantener una adecuada comunicacién con los diferentes medios dé comunicacion social y
entidades similares.

Art. 26.- Corresponde a esta unidad las funciones: siguientes:

a) Desarrollar actividades de tecopilacién, elaboracién y difusién de informacién
relacionadas con €l quehacer institucional;

b) Mantener informados a todos los sectores :que conforman la. opinién publica sobre las
actividades de La Defensoria;

¢) Mantener una adecuada vinculacion con los diferentes medios de comunicacion y
entidades similares;

d) Establecer los lineamientos para la generacion y publicaciéon dé informacidn institucional;
Y,

e) Cumplir con las funciones y actividades. establecidas en el Manual de Organizacién y
Funciohes de La Defensoria.

Art. 27.- Esta unidad estara integrada por el (la) Jefe(a) de la Unidad de Comunicaciones y
el personal técnico y administrativo que fuere necesario. para el cumplimiento de sus
atribuciones.

CAPITULO Xil
DE LA UNIDAD DE COOPERACION Y RELACIONES INTERINSTITUCIONALES

Art. 28.- La Unidad de Cooperacion y Relaciones Interinstitucionales es responsable de
planificar y coordinar la gestion de recurses técnicos y financieros con fuentes bilaterales y
multilaterales a nivel nacional e internacional, segiin compromisos asumidos en materia de
defensa de los derechos de las personas consum1doras3 *

Art. 29:- Corresponde a la Unidad de Cooperacidn y Relaciones Interinstitucionales
desarrollar las funciones siguientes:

a) Coordinar la identificacion de necesidades de. cooperacion para la gestion de recursos
que aporten a la defensa de los derechos de las personas consumidoras;

b) Coordifar la planificacion de programas y-proyectos en el marco de la cooperacién para
ser propuestos a organismos bilaterales y multilaterales;

c) Presentar, gestionar y negociar programas y proyectos de acuerdo a los lineamientos
emanados de |a Presidencia de La Defensoria;

3 Léy de Proteccion al Consumidor, Compstencias, Art. 58 letra d).
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d) Evaluar la eficacia en la gestion de cooperacion de los programas y proyectos
administrados;

e) Ampliar la relacion con las instituciones publicas, privadas y organizaciones: sociales a
nivel nacional con el fin de facilitar el cumplimiento de los objetivos institucional; v,

f) Propiciar la relacion internacional con agencias homoélogas y otras entidades dedicadas
al tema de consumo para garantizar la defensa de los derechos de las personas
consumidoras;

~ Art. 30.- La Unidad de Cooperacion y Relaciones Interinstitucionales estara integrada por
un(a) Jefe(a) de la Unidad, personal de coordinacion, técnico y administrativo que sea
necesario para el cumplimiento de sus atribuciones.

_CAPITULO XNl
DE LA DIRECCION DE ESTUDIOS DE CONSUMO

Art. 31. — La Direccion de Estudios tiene como objeto: Realizar estudios de investigacion en
tematicas relevanies que permitan establecer indicios o afectaciones que pueden dafiar los
intereses y derechos de ias personas consumidoras; y establecer los procesos éptimos:para
la recopilacion, validacion, estandarizacion, procesamiento, sistematizacion y analisis de la
informacion obtenida a través de las distintas areas de la DC, con el fin de contar con
informacion estadistica confiable para formular politica publica en materia de consumo®.

Art. 32.- Corresponde a la Direccion de Estudios de Consumo, desairollar las funciones
siguientes:

a) Realizar estudios e investigaciones sobre mercados relevantes y sectores priorizados
para evaluar las condiciones actuales y detectar indicios o afectaciones que puedan dariar
los intereses y derechos de las personas consumidoras;

b) Coordinar y planificar las actividades para la realizacién de estudios e investigaciones
sobre consumo en tematicas y sectores relevantes y estratégicos para la protecciéon de
intereses y derechos de las personas consumidoras;

c) Elaborar informes de resultados de las investigaciones realizadas y socializar los
resultados y hallazgos encontrados;

d) Sistematizar, actualizar y proveer los informes sobre las estadisticas centrales de la
institucién y de mercados relevantes: alimentos, medicamentos, fertilizantes, servicios
publicos, combustibles, servicios financieros, remesas familiares y otros solicitados por la
Presidencia DC, o las unidades organizativas de la institucion;

e) Proponer metodologias para la realizacién de la recopilacién de informacion en campo
asi como la validacién, sistematizacion y estandarizacion de la misma, previo a la carga en
la base de datos del Sistema de Atencion de Reclamos y Asesorias (SARA) para la posterior
realizacién del analisis de inteligencia de consumo y mercados; y,

f) Actualizar las distintas plataformas de informacién de la DC para que las personas
consumidoras tomen decisiones- de consumo informadas, y desarrollar los reportes del
sistema de inteligencia de datos de consumo y mercados, entre otras.

4 Ley de Proteccion al Consumidor, Competencias, Art. 58 letram),
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Art. 33.- Esta direccion estara integrada por el (Ia) Director(a) de la Direccién de Estudios
de Consumo, el (la) Jefe(a) de la Unidad de Inteligencia de Mercado y Consumo, el (1a)
Jefe(a) de la Unidad de Gestion y Procesamiento de Informacion, el (la) Jefe(a) de la Unidad
de Metodologia y Validacion, y el personal téchico que fuere necesario para el cuniplimiento
de sus atribuciones.

_ CAPITULO XIV
DE LA DIRECCION DE VIGILANCIA DE MERCADO

Art. 34.- La Direccion de Vigilancia de Mercado, tiene como finalidad dirigir el disefio y
ejecucion de los planes de verificacién y vngllanma con el objeto de velar por el
cumplimiento de las disposiciones establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor y su
Reglamento, asi como en las Normas Salvadorefias Obligatorias (NSO), Reglamentos
Técnicos Salvadorefios (RTS) y Reglamentos: Técnicos Centroamericanos (RTCA)
relacionadas.al tema de consumo®. Asimismo, tiene como fir el fomentar en los proveedores
la adopcién de buenas practlcas empresanales una mejor atencién al cliente, otorgar
reconocimiefitos a las empresas que se distingan en el respeto, proteccién y ayuda al
consumidor®, ademas, de promover que las: entidades publicas y privadas que presten
servicios publicos adopten cartas. de derechos de los usuarios y las den a conocer,
mejorando la calidad 'y calidez de los servicios: ofrecidos a la poblacnon

Art. 35.- Corresponde a la Direccién de Vigilancia de Mercado, desarrollar las funciones
siguientes:

a) Contribuir al desarrollo de practicas comerciales: sanas de parte-de los proveedores,
evitando, a su vez, que productos o servicios que no cumplén con las dlsposmlones de la
Ley lleguen a la poblacion;

b) Realizar inspecciones para verificar que los: productos y servicios se ofrezcan con
informacién clara, veraz, completa y oportuna, facilitando asi una eleccion mas adecuada
de parte de las personas consumidoras;

c) Realizar inspecciones y auditorias: para verificar el cumpllmlento de las cantidades y
calidades -ofrecidas de los productos y servicios;

d) Promover acciones para evitar el acaparamiento, condicionamiento y discriminacion en
los diferéntes mercados;

e) Contribuir al desarrollo de practicas comerciales sanas (buenas practicas empresariales)
por parte-de los proveedores a través de la adopcién de normas:y politicas: que beneficien
a las personas consumidoras y que promuevan una cultura de reéspeto, transparencia,
responsablhdad seguridad y calidad en los empresarios que.-comercializan bienes y/o
servicios; y,

f) Cumplir con las funciones y actividades. establecidas en ‘¢l Manual de Organizacion y
Funcienes de Lia Defensoria.

S Ley-de Proteccién al Consumidor, Competencias, Art. 58 letra f). v
© Ley-de'Proteccién al Consumidor, Competencia, Art. 58 letras-p) y.q), Art. 163 letra-é)'y Art. 53:de su Reglamento.
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Art. 36.- Esta Direccién, estara integrada por el (1a) Director(a) de la Direccién de Vigilancia
de Mercado, el (la) Jefe(a) de la Unidad de Inspeccidn, el (la) Jefe(a) de la Unidad de
Seguridad y Calidad, el (Ia) Jefe(a) de la Unidad de Auditoria de Consumo, el (la) Jefe(a)
de la Unidad de Fomento a las Buenas Practicas de Bienes y Servicios y demas personal
de coordinacién, técnico y administrativo que fueren necesarios para el cumplimiento de
sus atribuciones.

- CAPITULO XV
DE LA DIRECCION DE CIUDADANIA Y CONSUMO

Art. 37.- La Direccidn de Ciudadania y Consumo tiene como principal objetivo Impulsar la
educacién y la formacién permanente de las personas consumidoras, realizando
actividades de divulgacién, organizacién y orientaciéon en materia de consumo, a fin de
prevenir las violaciones a los derechos de los consumidores’.

Art. 38.- Corresponde a la Direccidn de Ciudadania y Consumo, realizar las funciones
siguientes:

a) Promover el conocimiento de los derechos de las personas consumicdoras y los servicios
de la Defensoria a través de medios innovadores;

b) Divulgar las competencias de la LPC y otras normativas. vinculadas con los proveedores;
¢) Coordinar con instituciones publicas, privadas y otros actores, la implementacion de
acciones que generen el conocimiento de los derechos;

d) Implementar procesos de formacion de personas interesadas en el tema de consumo;
e) Implementar planes de accién a partir de los convenios con instituciones educativas y
otros existentes; .

f) Propiciar la participacidn y organizacién de la ciudadania en la promocion y defensa de
los derechos de las personas consumidoras;

g) Implementar campafias tematicas y territoriales para la divulgacién de los derechos de
las personas consumidoras;

h) Fomentar la organizacidon en el tema de consumo; v,

i) Promover la acreditacién de las Asociaciones legalizadas.

Art. 39.- Esta direccion estaré integrada por el (1a) Director(a) de la Direccién de Ciudadania
y Consumo, el (la) Sub Director(a) de Ciudadania y Consumo, el personal de coordinacion,
técnico y administrativo que fuere necesario para el cumplimiento de sus atribuciones.

CAPITULO XVI
DE LA DIRECCION JURIDICA

Art. 40.- La Direccién Juridica tiene como principal objetivo velar porque se respeten y
protejan los derechos que las personas cansumidoras tienen de conformidad con la Ley, y
procurar que la actuacién de los funcionarios y empleados de La Defensoria esté basada
en el marco legal que le sefiala la Constitucién de la Republica, las leyes securidarias,
reglamentos y otros instrumentos legales pertinentes;

7 Ley.de ProtecciGn al Consumidor, Compétericias, Art. 58 letra ).
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Art. 41.- Corrésponde a la Direccion. Juridica, realizar las funciones siguientes:

a) Emitir opiniones, capacitar y apoyar en-el andlisis juridico a las demas unidades u oficinas
regioriales de La Defensoria; _

b) Coordinar y participar en procesos de formacién de ley relacionados con la proteccion dé
los derechos de las personas consumidoras;

c) Apoyar a la Presidencia en la elaboracion de denuncias, demandas y demas.
procedimientos de tutela de las personas consuimidoras;

d) Representar administrativa y judicialmente a las persenas consumidoras-en los-diferentes
procesos gue se impulsen para defender sus derechos e intereses; v,

f) Cumplir con las funciones y actividades establecidas en el Manual de Organizacion y
Funciones de La Defensoria.

Art. 42 - Esta Direccion estara integrada per el (la) Director(a) de la Direccion Juridica, el
(la) Gerente(a) de la Gerencia de. Procuracion, y'demés personal técnico y admlnlstratlvo
que fuere necesario para el cumplimiento de sus atribuciones.

~ CAPITULO XVIl o
DE LA DIRECCION DE ADMINISTRAGION

Art. 43.- La Direccién de Administracion tiene como principal objetive contribuir a que las
unidades que integran La Defensorfa funcionen eficientemerite;, proporciondndoles de
manera oportuna los servicios administrativos.de apoyo necesarios; asimismo, lé.compete.
velar por la corfecta aplicacion de politicas: y estrategias administrativas, considerando los
lineamientos emanados de la Presidencia.de la Institucién y normativas legales aplicables.

Es la responsable de concienciar y sensibilizar a los funcionarios y empleados de La
Defensoria, sobre la’necesidad de transversalizar una ¢ultura de equidad e inclusién social?,

haciendo cumplir las politicas que con esa finalidad se determinen y lo que se establezca
en el Manual de Organizacion y Funciones de La Defensoria. Asi como, supervisar,

coordinar y dar seguimiento a las politicas, planes, programas, proyectos y acciones
ambientales® dentro de La Defensoria, para wvelar por el cumplimiento de las normas
ambientales y asegurar la necesaria coordmamon interinstitucional en la gestién ambiental,

en el marco de lo establecido .en el Sistema Nacional de Gestion del Medio Ambiente
(SINAMA), y de acuerdo a las directrices emitidas por el Ministerio de Medio Ambiente y
Recurses Naturales (MARN). Ademas de c¢rear uni sistema ‘de archivo™ que permita
localizar con prontitud y seguridad los dates que genere, procesé o reciba La Defensoria
con irotivo del desempefio de su funcién, el cual deberd mantenerse actualizado; y La.
Defensoria debe guiarse por los lineamieritos Yy ‘observaciones que sobre-el particular emita
el Instituto de Acceso a la Informacién Publica.

8 Ley de Igualdad, Equidad y Erradicacion dela Discriminacién contra las MUJeres Art. 13,

® Ley de Medio Ambignts, Att. 7 y Reglamento General de:la Ley de Medio Ambiente, Art. 9.

10 Ley de Acceso a la Informacién Publica, Art. 42; y Lineariiento$ para la creacion del sistema institucional 'de-gestién
documental y archivos-del Instituto de Acceso a la Informacuﬁn Piblica.
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Art. 44 .- Corresponde a la Direccién de Administracion, realizar las funciones siguientes:
a) 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;

b) Velar por la correcta administraciébn de politicas y estrategias administrativas,
considerando los lineamientos emanados de la Presidencia de la Institucién y normativas
legales aplicables;

c¢) Desarrollar acciones administrativas que coadyuven en el logro de las metas y objetivos
institucionales;

d) Establecer mecanismos para el cumplimiento de politicas y procedimientos tendientes a
que la Unidad de Talento Humano, Gerencia de Sistemas informaticos, Unidad de
Adquisiciones y Contrataciones [nstitucional, Unidad de Logistica, Unidad Ambiental,
Unidad de Equidad de Género e Inclusién y la Unidad de Gestion Documental y Archives
cumplan con su finalidad, objetivos y metas;

e) Disefiar, proponer, actualizar, mejorar e implementar manuales administrativos para el
buen funcionamiento de las operaciones de La Defensoria y de su area respectiva en
coordinacion con la Unidad de Planificacién y Calidad;

f) Dar seguimiento en coordinacién con la Direccion Juridica, la Unidad Financiera
Institucional y las unidades ejecutoras a la ejecucion de los proyectos financiados con
recursos de la cooperacién;

g) Proponér programas para la capacitacidon, actualizacién y especializacion de
profesionales y técnicos que laboran en las distintas direcciones y unidades de La
Defensoria;

h) Gestionar estudiantes en servicio social de instituciones de educacién superior, como
apoyo a las unidades organizativas de la institucién;

i) Realizar el proceso administrativo para el cumplimiento de misiones oﬂc:ales fuera del
territorio nacional;

J) Propiciar el permanente desarrollo y actualizacién de los sistemas informaticos de la
institucion;

k) Supervisar, coordinar y dar seguimiento a la incorporacion de la dimensién ambiental en

las politicas, planes, programas, proyectos. y acciones ambientales dentro de La

Defensoria;

[) Recopilar y sistematizar la informacién ambiental dentro de La Defensoria;

m) Las indicadas expresamente en la Ley de Medio Ambiente; .

n) Crear politicas, manuales y practicas para garantizar la organizacién, conservacién y el
acceso a los documentos, y archivos;

) Coordinar la elaboracién y actualizacion de instrumentos de control y consulta de los
documentos institucionales;

0) Desarrollar una labor constante para concientizar y sensibilizar sobre la organizacion de
los archivos institucionales;

p) Orientar y asesorar en todo momento. la aplicacion -de la normativa de organizacion
documental;

q) Definir e implementar mecanismos de evaluacién de la aplicaciéon de la normativa
institucional .de la erganizacién documental;

r) Coordinar las actividades con los archivos de gestion, el archivo central, archivos
periféricos y las comisiones, para el logro de la organizacién documental en la institucién; y
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s) Cumplir con las funciones y actividades -establecidas en el Manual de Organizacion y
Funciones de La Defensoria.

Art. 45.- La Direccién de Administracion estara integrada por el (la) Director(a), el (Ia)
Jefe(a) de la Unidad de Talento Humano, <l (la) Gerente de la Gerencia de Sistemas
Informéticos, el (Ia) Jefe(a) de la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional, el
(la) Jefe(a) de la Unidad de Logistica, &l (la) Responsable de la Unidad Ambiental, el (la)
Responsable de la Unidad de Equidad. de Género e Inclusion, el Oficial de la Unidad de
Gestidn Documental y Archivos y demas’ personal técnico, administrativo y operativo ‘que
fuere necesario para el cumplimiento de.sus atribuciones,

- CAPITULO XVIll
DE LA DIRECCION DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Art. 46~ La Direccién del Centro de Solucién de Controversias tendra como objetivo
principal.de “resolver los conflictos entre. proveedores. y consumidores a través de medios
alternos de solucién de controversias de manera simple; breve, gratuita y confidencial™".

Art. 47 .- Corfesponde-a la Direccién del Centro de Solucién de Controversias, realizar las
funciones siguientes: ‘

a) Brindar asesorias y atender casos individuales y colectivos determinados que vulneren
los derechos e intereses de las personas consumidoras identificados. por la unidad o que
provengan de otras unidades o direcciones-de la DC;

b) Tramitar los casos individuales y colectivos ¢on un :aberdaje interinstitucional, a fin de
generar mayor efectividad en la solucion de los mismos;

c) Analizar las problematicas individuales mas recurrentes que permitan las formulaciones
de posiblés:-casos colectivos;

d) Promover: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 uh servicio-oportuno, eficaz con calidad y calidez; v,

e) Realizar-andlisis técnicos sobre propuestas-de reforma al marco normativo de proteccion
al consumidor; e identificar y/o proponer modificaciones. a los mismios.

Art. 48.- Esta direccion estara integrada por el (la) Director(a) de‘ia Direccién del Centro de
Solucién de ‘Controversias; un(a) Gerente(a) de la Gerencia del Cernitro de Solucion de
Controversias y el personal de: coordinacion, técnico y administrativo que fuere necesario
para, el cumplimiento: de sus atribuciones.

! Ley‘de Proteccién al Consumidor, Centro de.Solucion de Controversias, Art. 108
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CAPITULO XIX
DE LA DIRECCION DE DESCENTRALIZACION

Art. 49.- Con el objeto de cumplir las atrlbucmnes que establece la Ley con celeridad y
eficiencia, La Defensoria cuenta con la Direccion de Descentralizacidn, para acercar sus
servicios, constituyendo oficinas regionales en las zonas oriental y occidental del pais, en
las cuales se ofrecen los diferentes servicios que la institucion proporciona: recepcion de
denuncias, verificacién y vigilancia de mercado, participacién ciudadana y educacion a la
persona consumidora. Asimismo, se han establecido ventanillas de servicios en diferentes
puntos del territorio nacional, el centro de llamadas 910 y un centro de solucién de
controversias de la Libertad conformandose asi, la Gerencia de Atencidon Descentralizada.
También se ha ampliado las formas de servicios utilizando mecanismos tecnologicos, a
través de la Gerencia de Atencion Virtual.

Art. 50.- Corresponde a la Direccidn del Descentralizacion, realizar las funciones siguientes:
a) 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, verificacion y vigilancia-de mercado, participacion ciudadana y educacion
a la persona consumidora, entre otros;

b) Brindar atencién de forma virtual a las personas consumidoras por medio de los
mecanismos que disponga la Defensoria para la atencion de las controversias de consumo.
¢) 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;
d) 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;

e) Realizar la coordinacién técnica del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor
(SNPC) para desarrollar iniciativas conjuntas con instituciones publicas en temas de
consumo’?; y,

f) Cumplir con las funciones y actividades establecidas en el Manual de Organizacion y
Funciones de La Defensoria.

Art. 51.- Esta direccién estara integrada por el (la) Director(a) de la Direccién de
Descentralizacion, el (la) Gerente(a) de la Gerencia de la Defensoria Regional de
Occidente, el (la) Gerente(a) de la Gerencia de la Defenseria Regional de Oriente, el (la)
Gerente(a) de la Gerencia de Atencidon Descentralizada y el (1a) Gerente(a) de la Gerencia
de Atencién Virtual, y demas personal de coordinacién, técnico y administrativo que fuere
necesario para el cumplimiento de sus atribuciones.

12 | ey de proteccion al Consumidor, Competencias, Art. 58 letra a).
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CAPITULO XX
DISPOSICIONES FINALES

Art. 52.- Todo lo nG previsto en este reglamerito o en el Manual de Organizacion ¥

Funciones, en relacion a la organizacién y funciones del personal, sera resuelto por el (1a)
Presidente(a) de La Defensoria.

Art. 53.- Dejase sin efecto el Reglamento Interno de La Defensoria aprobado-en fecha 29
de-agosto de 2019. '

Art. 54.- Este reglamento entrara en vigencia el dia de su aprobacion.

COMUNIQUESE.

Antigue Cuscatlan, 11 de febrero de 2022,
| W DEL ¢y

r,"'-m E"‘v )
‘é‘,

N , , - Qf;“ft’;@%
Lic-Ricarde Arturo Salazar Villalta e Selie
Presidente de la Defensoria del Consurhidor
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