(% J

’r_.é & WA * * * * *
g SECRETARIA DE -
ET=SN

DESARROLLO ECONOMICO - .
GOBIERNO DE LA PROHONDURAS ~

REPUBLICA DE HONDURAS i pleno e sus ot

Manual de
Procesos y
Procedimientos

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Version Mayo 2015
Secretaria de Desarrollo Econdmico PROHONDURAS
Colonia Humuya, Edificio San José. Tel. 2235-8485 web: www.prohonduras.hn
Tegucigalpa, M.D.C., Honduras C.A.



http://www.prohonduras.hn/

Secretaria de Desarrollo Econémico - PROHONDURAS

INDICE

l. INEFOAUCCION ...t b bbb b nenenas 2
Il. ANLECEABNTES U LEY.....enieecie et 3
[l Objetivo Al MANUAL .......cccveciiiiccc e bbbt bbbt sttt 5
V. JUSHIfICACION del MANUAL ...........cooviiiiiciic s 5
V. EStrUCIUra OrganiZatiVa...........cciiiiiiciicicee sttt sttt ne s 6
VI. Descripcion de Procesos Y ProCeAiMIENTOS .........cceiririereirseee e 9
1. DIBNUNCIA ...t b bbbt b bbbt en e 9
2. OICI0 vttt £ttt 14
3. Atencidn por Medio de 1a LiNBa 115 ..o 18
4. PrE AUGIENCIA. ...ttt 20
5. Capacitaciones, SEMINAMOS ¥ TallBIES ......ccvoviviveiiririeiee ettt 22
6. Autorizacion de LIbro de QUEJAS..........cviiiiiiiieiieeee et 25
7. Registro PUDICO D€ INfrACtOrES ........c.cuiuiiiirieicicicicieicce s 27
8. Recepcion y Remision de EXPediENtES..........cociiriiiiiceeee e 29
9. Verificacion de Contenido Neto en Productos Pre empacados.............ccccovvviveeieiicceieiscce s 31
10. Verificacion de Requisitos de EHQUETAdO.............ccciiiiiciiiiccccc e 34
1. Proceso de verificacion exactitud de balanzas.............c.ooeeiiniiiinicce 37
12. Verificacion de Exactitud de Bombas Despacho de Combustibles ............ccccveviiiiviiiccceciceine, 40
13. QT oL oot T TSR 43
14. Observatorio Nacional Sobre Seguridad AIMENTAria.............cocoviiiiiiiie 46
15. Reglamento TECNICO HONAUIBAO ..........cueuiiriiiiiiiiicicieicieeieeie s 49
VI Simbologia UtZada............ccoi e 53
VL AANEXOS ...t 53

Manual de Procedimientos Direccion General de Proteccion al Consumidor

Pégina1



Secretaria de Desarrollo Econémico - PROHONDURAS

AT Secretaria de Desarrollo Econémico A
{n("LH‘-iNODI‘ 1A PROHONDURAS l ‘
REPMOBLICA DE HONDURAS B Y
R & 2 - .
SLCRLIARLA DL .. T~
DEARRON FONGMICO Manual de Procesos y Procedimientos PROHONDURAS

l. Introduccion

El Manual de Procesos y Procedimientos esta dirigido a todas las personas que bajo cualquier modalidad, se
encuentren vinculadas a la Secretaria de Desarrollo Econdmico - PROHONDURAS y se constituye en un
elemento de apoyo util para el cumplimiento de las responsabilidades asignadas, y para coadyuvar,
conjuntamente con el Control Interno, en la consecucién de las metas de desempefio y rentabilidad, asegurar

la informacion y consolidar el cumplimiento normativo.

Este documento describe los procesos administrativos, y expone en una secuencia ordenada las principales
operaciones 0 pasos que componen cada procedimiento, y la manera de realizarlo. Contiene ademas,
diagramas de flujo, que expresan graficamente la trayectoria de las distintas operaciones, e incluye las
dependencias administrativas que intervienen, precisando sus responsabilidades y la participacion de cada

cual.

Sus contenidos aprobados, deben ser de cumplimiento obligatorio para todo el personal profesional, técnico o

administrativo actuante. La inobservancia de lo establecido implicara responsabilidad personal y profesional
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II. Antecedentes de Ley

Segun el articulo 29 de la Ley y Reglamento de Administracion Piblica:

Compete lo concerniente a la formulacion, coordinacién, ejecucién y evaluacion de las politicas relacionadas
con el fomento y desarrollo de la industria, de los parque industriales y zonas libres, el comercio nacional e
internacional de bienes y servicios, la promocién de las exportaciones, la integracién econdmica, el desarrollo
empresarial, la inversién privada, el control de las pesas y medidas, el cumplimiento de lo dispuesto en las
Leyes de proteccién al consumidor, asi como lo relacionado con la Propiedad Intelectual e Industrial con el

Sistema Estadistico Nacional.

Competencias de la Direccion General de Proteccién al Consumidor segun el articulo 54 del Reglamento de

Administracion Publica:

1. El control de pesas y medidas en las actividades comerciales e industriales, cuyo efecto coordinara

sus actividades con las Municipalidades;

2. Laformulacion y ejecucion de politicas de proteccién al consumidor, aplicando la legislacion sobre la

materia;

Atribuciones de la Direccién General de Proteccion al Consumidor segun el articulo 6 de la Ley de Proteccidn

al Consumidor:
1. Cumpliry hacer cumplir la presente la Ley de Proteccién al Consumidor y su Reglamento.

2. Dictar las politicas y directrices nacionales para la proteccion y defensa de los consumidores,
pudiendo para ello suscribir convenios de cooperacion, alerta temprana y/o prevencion con

organismos publicos, privados, nacionales e internacionales.
3. Emitir resoluciones y dictdmenes en el ambito de su competencia.

4. Administrar el fondo especial creado en la presente Ley para su fortalecimiento institucional y la

ejecucion de los planes de formacion, educacion y organizacion de los consumidores.

5. Proponer a la autoridad competente la formulacion e incorporaciones de planes de educacion formal
y no formal para los consumidores dentro de los planes oficiales de educacién basica, media y

superior.

6. Dictar las regulaciones y reglamentaciones necesarias emanadas de esta Ley para garantizar el

pleno cumplimiento de la misma.
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20

Recopilar, procesar, elaborar, divulgar y publicar informacion para facilitar a los consumidores un
mejor conocimiento de las caracteristicas de los bienes o servicios, precios, condiciones de compra,

calidad y otras materias de interés para los consumidores.

Proponer al Poder Ejecutivo y a las Corporaciones Municipales, ante la ocurrencia de desastres

naturales la adopcién de medidas provisionales de emergencia la proteccion de los consumidores.

Organizar, realizar y divulgar atreves de los medios de comunicacion masivos del pais, estudios de
mercado y de control de calidad estadisticas de precios y suministrar toda otra informacion de interés

para los consumidores.

Establecer convenios con la Asociacion de Municipios de Honduras (AMHON) y los gobiernos

municipales del pais para la aplicacion de la presente Ley y su Reglamento.

Promover un desarrollo econdmico y social, justo, equitativo y sostenido, promover la creacion,

organizacion y desarrollo de asociaciones de consumidores en el territorio nacional.

Promover la creacién organizacion y desarrollo de organizaciones de consumidores en el territorio

nacional.

Crear un Registro Nacional de Asociaciones de Consumidores.

Crear un Registro Publico de Infractores.

Recibir y dar respuesta a las consultas, solicitudes y denuncias de los consumidores.
Realizar las inspecciones y pericias vinculadas con la aplicacién de esta Ley.

Requerir informes, opiniones y dictdmenes a entidades publicas y privadas en relacion con la materia

de esta Ley, las cuales estaran obligadas a atender el requerimiento en el plazo estipulado.

Disponer de oficio o requerimiento de parte la celebracidén de audiencias con la participacién de

denunciantes, presuntos infractores, testigos y peritos.

Sustanciar, tramitar y decidir los procedimientos iniciados de oficio o por denuncia para determinar

las infracciones a esta Ley; e imponer las sanciones administrativas y las multas.

Imponer las sanciones administrativas y las multas que establece la ley.
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lll. Obijetivo del Manual

El presente Manual de Procesos tiene como objetivo principal fortalecer los mecanismos de sensibilizacién,
que se despliegan y solidifican para brindar fortalecimiento al Sistema de Control Interno. Los Procesos que
se dan a conocer, cuentan con la estructura, base conceptual y vision en conjunto, de las actividades
misionales y de soporte de la Secretaria de Desarrollo Econdmico - PROHONDURAS, con el fin de dotar a
la misma Entidad, de una herramienta de trabajo que contribuya al cumplimiento eficaz y eficiente de la misién

y metas esenciales, contempladas en el Plan Estratégico.

Asi mismo, se busca que exista un documento completo y actualizado de consulta, que establezca un método
estandar para ejecutar el trabajo de las dependencias, en razon de las necesidades que se deriven de la

realizacion de las actividades de la Secretaria de Desarrollo Econémico - PROHONDURAS.

IV. Justificacion del Manual

Es importante sefalar que los manuales de procedimientos son la base del sistema de calidad y del
mejoramiento continuo de la eficacia y eficiencia, poniendo de manifiesto que no bastan las normas, sino, que
ademas, es imprescindible el cambio de actitud en el conjunto de los trabajadores, en materia no solo, de

hacer las cosas bien, sino dentro de las practicas definidas en la organizacion.

El manual de procesos, es una herramienta que permite a la Institucion, integrar una serie de acciones
encaminadas a agilizar el trabajo de la administracién, y mejorar la calidad del servicio, comprometiéndose

con la busqueda de alternativas que mejoren la satisfaccién de los usuarios.
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V. Estructura Organizativa

Direccién General de Proteccién al Consumidor

CIRT Director/a Genera SINPAC
| |
Departamento de D?/pa{‘f[iamgr'\to de [;epellrtamentq’de
Conciliacion g oTicachon y €9 ameptacon
Vigilancia de Mercado Técnica
; Observatorio de
Unidad Legal Precios sobre
Seguridad Alimentaria
Atencién al Publico Inspectoria
Pre-Audiencia Metmlogia Legal
Registro y Laboratorio de
Capacitacién Metmlogia Legal
Archivo DGPC

Departamento De Conciliacion

Ejecutar los medios alternativos de solucion de conflictos defendiendo los derechos e intereses de los
consumidores, asi mismo promover y divulgar los derechos de los consumidores y evitar posibles
infracciones a la Ley de Proteccion al Consumidor por parte de los proveedores de bienes y servicios.
Segun la Ley de Proteccion al Consumidor articulo 6 inciso 1, 5, 14, 15, 18, 19, 20, 32, 34, 35, 36, 38, 39, 52,

56, 62, 68, 69y 70. Este departamento esta integrado por las siguientes unidades:

Unidad Legal: Ejecutar los procesos legales que corresponde de acuerdo a la Ley y su reglamento de
Proteccién al Consumidor, Ley de Procedimiento Administrativo vy leyes supletorias, a lo expedientes
iniciados de oficio o por denuncia. Segun la Ley de Proteccion al Consumidor articulos 6, 75,79,80,81,82,
83,86,88,89,90,91,92,92,94,95,96,97.
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Atencion al Publico: Encargada de gestionar los intereses de los consumidores en la recepcion de denuncias,

suministrando la informacion estructurada, otorgando diligencia a las mismas, respondiendo a las consultas
hechas por los consumidores, llevando un registro diario de la recepcion de denuncias, conciliaciones,
recepcion de entrega de descargos por parte de los abogados. Segun la Ley de Proteccién al Consumidor
articulo 76, 85.

Pre- Audiencia: Responder a las denuncias hechas por los consumidores realizando conciliaciones via
telefonica, con el objeto darle respuesta inmediata a los consumidores que les han violentado sus derechos.

Segun la Ley de Proteccion al Consumidor articulo 84.

Registro y Capacitacion: Categorizar el registro de autorizacién de libros de quejas vy el registro publico de

infractores de los proveedores de bienes y servicios. Asi mismo educar a los proveedores de bienes y
servicios que permita una relacion de consumo en que los consumidores jueguen un papel activo en la toma

de decisiones. Segun la Ley de Proteccién al Consumidor articulo 21, 90,102, 103.

Archivo DGPC: Organizar y clasificar los expedientes de oficio o por denuncia, mantener un control sobre las

salidas y entradas de los expedientes.

Departamento De Verificacion Y Vigilancia De Mercado

Ejecutar fiscalizaciones a empresas proveedoras de bienes y servicios (supermercados, mercados, pulperias,
ferias del agricultor y artesano, farmacias, ferreterias, agencias de viajes), para verificar el cumplimiento de la
Ley y Reglamento de Proteccion al Consumidor y los Reglamentos Centroamericanos aplicables; asi mismo
recopilar, procesar, elaborar, divulgar y publicar la informacién de las caracteristicas de los bienes o servicios,
precios, condiciones de compra con el propésito de brindar proteccién a los consumidores. Segun la Ley de
Proteccién al Consumidor articulo 1, 6, 9, 19, 20, 21, 22, 23, 25, 26, 27, 28, 29, 42, 54, 62, 65, 67, 68,69 y 72.

Este departamento esté integrado por las siguientes unidades:

Unidad de Metrologia Legal: Verificar que los instrumentos de medicion que se utilicen para la

comercializacién de los productos, estén debidamente calibrados, asi mismo que los productos pre
empacados cumplan con los requisitos de etiquetado, calidad y cantidad, de conformidad con
los Reglamentos Técnicos Centroamericanos y Nacionales vigentes. Segun la Ley de Proteccion al
Consumidor articulo 6, 19, 20 y 54.

Unidad de Inspectoria: Vigilar y defender a los consumidores realizando inspecciones vinculadas a la Ley de

Proteccién al Consumidor a los proveedores de bienes y servicios que comercializan en el mercado nacional.

Segun la Ley de Proteccion al Consumidor articulo 6, 19y 20.

Manual de Procedimientos Direccion General de Proteccion al Consumidor

Pégina7



Secretaria de Desarrollo Econémico - PROHONDURAS

Observatorio Nacional sobre Seguridad Alimentaria: Recopilar y generar informacion que permita conocer el

comportamiento de productos de consumo popular para planificar el alcance de la seguridad y soberania
alimentaria en el pais; asi mismo identificar comportamientos irregulares del mercado que puedan estar
siendo causados por actividades especulativas que causen distorsion en las relaciones comerciales, segun la

Ley de Proteccién al Consumidor 72, inciso 2.

Departamento De Reglamentacion Técnica

Emitir reglamentos Técnicos en el marco del Consejo Interinstitucional de Reglamentacién Técnica (CIRT),
en la medida que los bienes o servicios no se encuentran regulados en lo pertinentes por otras leyes o

disposiciones legales.

Establecer estrategias de alertas tempranas y/o prevencién de bienes o servicios que puedan generar un

riesgo en los consumidores. Segun la Ley de Proteccion al Consumidor articulo 6, 41, 63 y 64.
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VI. Descripcion de Procesos y Procedimientos

GORE] A
REPUBLICA DE HONDURAS

Manual de Procesos y Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor

Ak Yook o+

SECALTARLA DL
DESATROLLE ECONOMICD

Denuncia

Cadigo MPP — DGPC-01.01

1. Denuncia
Propésito:

Ejecutar los medios alternativos de soluciéon de conflictos defendiendo los derechos e intereses de los

consumidores, ante los proveedores abusivos.

Alcance:

Lograr la conciliacion entre el consumidor y el proveedor de bienes y servicios.

Personal que Interviene:

Departamento de Conciliacion, Unidad Legal, Unidad de Atencién al Publico.

Descripcion del Procedimiento:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1. Recepcion de denuncia 1.1 Presentacion de la denuncia. Consumidores / 30 min
1.2 Andlisis de la denuncia. Unidad de atencion
1.3 Admisién de la denuncia. al publico
2. Citacién de ambas partes | 2.1 Elaboracion de la cedula de citacion. Unidad de atencion 2 dia
consumidor/proveedor 2.2 Traslado a firma a la oficina de la Direccion y Sub al publico
direccion.
2.3 Entrega de la citacion al denunciante y a la empresa
denunciada.
2.4 Asignacion de nimero de expediente.
2.5 Elaboracion de expediente.
3. Audiencia de conciliacion | 3.1 Elaborar el acta mediante la cual se hace constar la Departamento de % dia
comparecencia de las partes. conciliacién
3.2 El denunciante y denunciado (empresa o sociedad
mercantil), propone el dia de la audiencia de conciliacion
una alternativa para solucionar el problema que
manifiesta el consumidor, si el denunciante acepta la
propuesta de la empresa denunciada, el caso se da por
conciliado. En caso de haber una negativa el proceso
continta.
4. No comparecencia 4.1 No se hizo presente el denunciante (la persona que Departamento de % dia

interpuso la denuncia) a la audiencia de conciliacion. Se
archivan las diligencias.

4.2 Si el caso es que no se presente a la audiencia de
conciliacién el apoderado o representante legal de la

conciliacion
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empresa 0 sociedad mercantil, se emite la Imputacion
que en derecho corresponde.

5. Conciliacion

5.1 Es el acto mediante el cual las partes denunciante
(consumidor) y denunciado (proveedor) llegan a un
acuerdo satisfactorio sobre los hechos denunciados.

5.2 Sise llega a la conciliacion se emite una providencia
de archivo de las diligencias.

5.2 Se traslada a firma a la oficina de la Direccion y Sub
direccién.

5.3 Se archiva el expediente en el archivo DGPC vy
finaliza el proceso.

Departamento  de
Conciliacién

Y2 dia

6. No conciliacién

6.1 Sino llegan a un acuerdo entre las partes se sigue el
procedimiento legal que corresponde segun la Ley de
Procedimiento Administrativo.

Departamento de
Conciliacién

1 dia

7.Emision de Imputacion

7.1 Emision de imputacion y firma a la oficina de la
Direccién y Sub direccién.

7.2 Traslado de notificacion a representante de empresa
denunciada.

Departamento de
Conciliacién

1 dia

8. Presentacion  de
Descargo por parte de los
apoderados

8.1 La presentacion de los descargos se hara en los 05
dias habiles posteriores a los de la notificacion.

8.2 La no presentacion de descargos durante el tiempo
que se establece se considera confeso y se continta el
procedimiento legal.

Apoderados legales
/
Unidad de Atencién
al Publico

6 dias

9. Remision del expediente

9.1 Remision del expediente a la unidad de legal para la
continuacién de su tramite.

Unidad de Atencién
al Publico

Y2 dia

10. No presentacion de
descargos

10.1 Elaboracion y firma de la providencia de caducidad
de descargos.

10.3 Firma a la oficina de la Direccion y Sub direccion..
10.2 Notificacién de providencia de caducidad.

Unidad Legal

1 dia

11. En la presentacion de
descargos

11.1 Elaboracion y firma de providencia de admision de
descargos y apertura de pruebas.

11.2 Notificacion de providencia de admision.

11.3 Evacuacion de medios de prueba plazo minimo de
10 dias hébiles y maximo de 60 dias.

11.4 Emisién de providencia de cierre probatorio.

11.5 Notificacién de providencia.

Unidad Legal

10 dias
habiles y
maximo de
60 dias.

12. Emision de resolucion

12.1 Emision resolucion y firma del sefior Director.
12.2 Notificacién de la resolucién.

12.3 Emision y firma de la certificacion.
124 Emision de providencia de
Procuraduria General de la Republica.

remision a la

Unidad Legal

2 dias

FIN DE PROCESO

Total de Tiempo

25 dias como minimo

75 dias como maximo.
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Denuncias
Direccion de Proteccion al Consumidor Consumidores Proveedores Unidad Legal Tiempo
( Inicio )
4
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Denuncia
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Citacion de Ambas
Parte
Consumidor-
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Denunciado "
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Denuncias - Unidad Legal

Direccion General de Proteccion al Consumidor

Unidad Legal Unidad Legal Unidad Legal Tiempo
Recepcion de
Expediente
- > 4 Providencia de
c Prgwdencla de le——No reg; gt;c:og de Si—»( Admision de Descargo
aducida de Descargo 9 y Apertura de Prueba
4 A 4
Notificacion de Notificacion de
Providencia Providencia
4 A 4
Emision de Resolucién Evacuacion de Medios
por Confeso de Pruebas
4 v
Notificacion de Providencia de Cierre
Resalucion Probatorio
y v
Certficacion de Notificacion de
Resdlucion Providencia
4 v
Providencia de s )
Remision a I PGR Emisién de Resolucion
Notificacion de
Resalucion
v
Certificacion de
Resalucion
v
Min. 25
f FIN \ Providencia de Dias
“\ A Remision ala PGR Max. 75
Dias
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Documentos de Referencia:

Formato de Denuncias, Ley y su reglamento de Proteccién al Consumidor, Ley de Procedimiento

Administrativo, expedientes.

Glosario de términos:

Audiencia: Tramite que se ofrece a un interesado en un procedimiento para aducir razones o0 pruebas.

Caducidad: Es la extincion de un acto por el transcurso del tiempo estipulado sin que el interesado haya
realizado las acciones requeridas por la Administracién. Siempre ocurre en procedimientos iniciados a

solicitud del interesado.

Denuncia: Acto por el cual se da conocimiento a la autoridad, por escrito o verbalmente, de un hecho

contrario a las leyes, con objeto de que ésta proceda a su averiguacion y castigo.

Notificacion: Es el documento administrativo en el cual se comunica al interesado el procedimiento que se

lleva a cabo.

Resolucion administrativa: Acto administrativo que pone fin a un procedimiento por el que el 6rgano

competente decide todas las cuestiones planteadas en el mismo.
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Manual de Procesos y Procedimientos
Direccion General de Proteccion al Consumidor Codigo MPP — DGPC-01.01
Oficio

U DL
ECONDMICT

SEC
DESARROLLY

2. Oficio
Propésito:

Ejecutar los procedimientos legales sujetos en la Ley de Procedimiento Administrativo, Ley y su reglamento
de Proteccién al Consumidor y Leyes supletorias con el fin de evitar abusos por parte de los proveedores

hacia los consumidores.
Alcance:

Este proceso iniciado de oficio en defensa y proteccién de los consumidores, tiene la facultad de emitir

sanciones a los proveedores que infringe la Ley y su Reglamento de Proteccion al Consumidor.

Personal que Interviene:

Unidad Legal, apoderados legales, Director General y Subdirector

Descripcion del Procedimiento:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo

1. Recepcidn de acta de inspeccion 1.1 Recepcion de acta de inspeccion del Unidad legal % dia
departamento de verificacion y vigilancia.
1.2 Recepcion de formulario de atencion al
publico el cual es iniciado via telefénica 115
0 correo electrénico.

2. Andlisis del expediente 21 Revisar y analizar el caso del Unidad legal % dia
expediente si es competente la unidad legal
continuara con el trdmite correspondiente.
2.2 Sino se archivan las diligencias.

3.Emision de imputacion 3.1 Emisién de imputacion y firma a la Unidad legal 1 dia
oficina de la Direccién y Sub direccion.

3.2 Entrega de cedula de notificacién a
representante de empresa.

4. Presentacion de descargo por 4.1 La presentacion de los descargos se Apoderados 05 dias
parte de los apoderados hara en los 05 dias habiles posteriores a los legales
de la notificacion.
42 La no presentacién de descargos
durante el tiempo que se establece se
considera confeso y se continia el
procedimiento legal.

5. No presentacién de descargos 5.1 Elaboracién y firma de la providencia de Unidad legal 1 dia

caducidad de descargos.

52 Notificacion de providencia de
caducidad.

Manual de Procedimientos Direccion General de Proteccion al Consumidor
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6. En la presentacion de descargos | 6.1 Elaboracién y firma de providencia de Unidad legal Minimo de
admisién de descargos y apertura de 10 dias
pruebas. habiles y
6.2 Notificacion de providencia de admisién. maximo de
6.3 Evacuacion de medios de prueba plazo 60 dias.
minimo de 10 dias habiles y méximo de
60 dias.
6.4 Emisién de providencia de cierre
probatorio.
6.5 Notificacion de providencia.
7. Emision de resolucion 7.1 Emision Resolucién y firma por parte del Unidad legal 2 dias

sefior Director
7.2 Notificacion de la resolucion.
7.3 Emision y firma de la certificacion.
7.4 Emision de providencia de remision a la
Procuraduria General de la Republica.

FIN DE PROCESO

Total de Tiempo

20 dias minimo
70 dias maximo

Manual de Procedimientos
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Oficio

Unidad Legal Unidad Legal Unidad Legal Tiempo

Recepcpn e Recepcion Acta de
Formulario de P i g
. - Inicio Verificacion y
Denuncia Atencion al g
Vigilancia de Mercado

Publico

y

Emisién de Imputacion

y Cedula de . Anélisis de |
Imputacion s Expediente No
Providencia de resentacion de il e de
) [ —N Si—{ Admision de Descargo
Caducida de Descargo Descargo
y Apertura de Prueba
A
Notificacion de
Notificacion de Providencia
Providencia
A Evacuacion de Medios
de Pruebas
Emision de Resolucion
por Confeso ¢
Providencia de Cierre
A Probatorio
Notificacion de ¢
Resolucion
Notificacion de
Providencia
h 4
Certificacion de ¢
Resolucion
Emision de Resolucion
Providencia de
Remision a la PGR Notificacion de
Resolucion
Providencia de
Remision a la PGR
20 dias
Como
¢ Minimo
Y

[ FIN \ Certificacion de 70 dias
'\ A Resolucion Como
Maximo
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Documentos de Referencia:

Expediente, Ley y su reglamento de Proteccion al Consumidor, Ley de Procedimiento Administrativo,

Glosario de términos:

Caducidad: Es la extincion de un acto por el transcurso del tiempo estipulado sin que el interesado haya
realizado las acciones requeridas por la Administracién. Siempre ocurre en procedimientos iniciados a

solicitud del interesado.

Notificacion: Es el documento administrativo en el cual se comunica al interesado el procedimiento que se

lleva a cabo.

Resolucion administrativa: Acto administrativo que pone fin a un procedimiento por el que el 6rgano

competente decide todas las cuestiones planteadas en el mismo.
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Manual de Procesos y Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor

SECALTAREA DL
DESALROLLE FCONDMICT

Atencion por Medio de Linea 115

Cddigo MPP — DGPC-01.01

3. Atencion po

r Medio de la Linea 115

Propésito:

La solucién de un conflicto que se origina por la adquisicion de un bien o un servicio.

Alcance:

A todos los que conforman o intervienen en las relaciones de consumo que se establecen el mercado para la

adquisicion de bienes y servicios, como ser: consumidores y proveedores.

Personal que Interviene:

Jefe de atencion al publi

co y receptora de documentos de ventanilla.

Descripcion del Procedimiento:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1. Atencion al consumidor | 1.1 Recepcién de la denuncia via telefonica 115. Jefe de atencion al publico y 5 min
via telefonica receptora de documentos de
ventanilla.
2. Llenado de formato 2.1 Llenar el formato de la denuncia telefénica. Jefe de atencidn al publico y 5 min
receptora de documentos de
ventanilla.
3. Remision 3.1 El expediente es trasladado al departamento de | Jefe de atencion al publico y % dia
verificacion y vigilancia de mercado con el fin de | receptora de documentos de
programar la inspeccién a la empresa denunciada. ventanilla.
FIN DEL PROCESO Total de Tiempo ‘2 diay 10 min

Manual de Procedimientos

Direccién General de Proteccion al Consumidor
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Documentos de Referencia:

Formulario de denuncia telefénica

Glosario de términos:

No aplica

Atencion por Medio de Linea 115

Direccion General de Proteccion al Consumidor

Direccion de Proteccion al
Consumidor

Tiempo

Inicio

Atencion al
Consumidor Via
Telefonica

-

Llenado de Formato

Remision al
Departamento de
Verificacion y

Vigilancia de Mercado

Fin

Y, dia

Manual de Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor

Pégina1 9



Secretaria de Desarrollo Econémico - PROHONDURAS

Manual de Procesos y Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor

Cédigo MPP — DGPC-01.01

Pre Audiencia

4. Pre Audiencia

Propésito:

La Solucién de un conflicto que se origina por la adquisicidén de un bien o un Servicio.

Alcance:

A todos los que conforman o intervienen en las relaciones de consumo que se establecen en el mercado

nacional para la adquisicion de bienes y servicios entre consumidores y proveedores.

Personal que Interviene:

Jefe de pre audiencia, receptora de documentos de ventanilla, transcriptora de documentos.

Descripcion del Procedimiento:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1. Atencion al consumidor 1.1 Relato de los hechos por parte del consumidor en forma Jefe de pre audiencia 5 min
presencial verbal.

1.2 El receptor debera analizar la denuncia para ver si procede.
2. Contactar a la empresa 2.1 Realizar llamada telefénica a la empresa denunciada al | Jefe de pre audiencia 10 min
denunciada instante que se presenta la denuncia, con el fin de solucionarle
al consumidor la inconformidad.
3. Conciliacion 3.1 Si las partes llegan a un acuerdo el proceso termina. Jefe de pre audiencia 10 min
3.2 Si las partes no logran llegar a un acuerdo se remite la
denuncia a atencién al publico y se continua el procedimiento
legal.
4. Llenado de formulariode | 4.1 EI consumidor llena el formulario sobre su denuncia. Consumidor y recibe 10 min
denuncia 4.2 Entregara el formulario con los respectivos documentos de el receptor de
la relacién de consumo (facturas, contratos) y fotocopia de la documentos de
identidad. ventanilla
5. Recepcion de la denuncia | 5.1 La persona de atencién al publico elabora el auto de Transcriptoras de 1 dia
admitido y la cedula de citacion. documentos y
5.2 Debera ser trasladada para la firma del Director (a) o Sub notificador de citas
Director(a). para audiencia.
5.3 Se notifica a ambas partes el dia de la audiencia de
conciliacion.
FIN DEL PROCESO Total de Tiempo 1.5 dias

Manual de Procedimientos
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Pre - Audiencia

Direccién de Proteccion al
Consumidor

( Inicio )

A

Proveedor Consumidor Atencion al Publico Tiempo

Atencion al
Consumidor
Presencial

A

Contactar a la i Llenado de Formularig Recepcion de la
) Conciliacion No—| : )
Empresa Denunciada de Denuncia Denuncia

A 4

A 4

15
Dia

Fin

A

Documentos de Referencia:

Formato de denuncia.

Glosario de términos:

Relacién De Consumo: Vinculo Juridico establecido entre proveedor y consumidor con la finalidad, por parte

de este ultimo, de adquirir, usar 0 gozar de bienes y servicios.
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Manual de Procesos y Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor

Capacitaciones, Seminarios y Talleres

Cédigo MPP — DGPC-01.01

5. Capacitaciones, Seminarios y Talleres

Propésito:

Proteger y defender a los consumidores educando a los proveedores para hacer que cumplan los derechos

de los consumidores, en las relaciones de consumo de bienes y servicios.

Alcance:

Las capacitaciones son dirigidas a los proveedores de bienes y servicios y consumidores en general.

Personal que Interviene:

Jefe de unidad de registro y capacitacion, asistente de registro y capacitacion.

Descripcion del proceso:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1. Promover capacitaciones | 1.1  Contactar a las empresas privadas, publicas, | Jefe de unidad de registroy | 1 Semana

centros educativos y consumidores en general de forma capacitacion

presencial, via teléfono y/o correo electronico. asistente de registro y

1.2 Recibir la confirmacion de las empresas interesadas. capacitacion

1.3 Concertar la fecha y hora de la capacitacion.
2. Programacion ~ de | 2.1 Programar los dias y horas, en cual las empresas | Jefe de unidad de registroy | 1 Semana
seminarios y/ o talleres privadas, publicas y/o centro educativo recibiran las capacitacion

capacitaciones. asistente de registro y

2.2 Confirmar la capacitacion previo al dia calendarizado capacitacion

2.3 Reproduccion de listas de asistencias, trifolios, ley

de proteccion al consumidor entre otros.

2.4 Elaborar la presentacion segln sea el rubro de la

empresa.

2.5 Solicitar el data show y computadora portatil al

encargado de bienes, con el fin que autoricen la salida

de los bienes fuera de la DGPC

2.5 Solicitar vehiculo para trasladarse al lugar y permiso

personal.
3. Realizacién de | 3.1 Presentarse con la persona enlace de la empresa y/o | Jefe de unidad de registroy | 2 Horaso
capacitacion centro educativo. capacitacion 40 min

3.2 Conectar el equipo visual en la empresa. asistente de registro y Segun sea

3.3 En las empresas el tiempo requerido como minimo capacitacion el caso

es de 2 horas, en las cuales se dara a conocer las

obligaciones, prohibiciones, clausulas y practicas
abusivas de las empresas y derechos de los
consumidores.

3.4 En los centros educativos el tiempo requerido es el
tiempo de la clase (45 Min) en el cual se le explican los
derechos de los consumidores vy los requisitos del
etiquetado de los productos pre empacados.

Manual de Procedimientos
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3.5 Entrega de trifolios o ejemplares de la Ley de
Proteccion al Consumidor.

4. Informe de capacitacion 4.1 Elaboracion del informe sobre la capacitacion. Jefe de unidad de registro y 1 hora
42 Entregar al Director (a) el informe sobre las capacitacion
capacitaciones. asistente de registro y
capacitacion
FIN DEL PROCESO Total de Tiempo 2 Semana
3 Horas

Capacitaciones, Seminarios y Talleres
D|rec0|c(>:n e Prgtecuon a Proveedores/Consumidores Tiempo
onsumidor
( Inicio ’
4 3
Empresas Privadas/
Publicas/Centro
Promover .
- > Educativos/
Capacitaciones .
Consumidores en
General
Programacién <
A 4
Realizacién de la
Capacitacion
4
Elaboracién de
Informe
/ 2
i Semanas
3 Horas
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Documentos de Referencia:

Listas de asistencias, presentaciones sobre la Ley de Proteccién al Consumidor, boletines informativos,
ejemplares de la Ley dependiendo del rubro a la cual esta dirigida.

Glosario de términos:

Capacitacion: Es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el cual se desarrolla las
habilidades y destrezas de los servidores, que les permitan un mejor desempefio en sus labores habituales.
Puede ser interna o externa, de acuerdo a un programa permanente, aprobado y que pueda brindar aportes a

la institucion.

Seminario: Es una clase o encuentro didactico donde un especialista interactla con las asistentes en

trabajos en comun para difundir conocimientos.

Talleres: Es una modalidad de ensefianza-aprendizaje caracterizada por la interrelacién entre la teoriay
la préctica, en donde el instructor expone los fundamentos tedricos y procedimentales, que sirven de base
para que los alumnos realicen un conjunto de actividades disefiadas previamente y que los conducen a

desarrollar su comprension de los temas al vincularlos con la préctica operante.
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SECRETAREA DL
DESATROLLE BCONOMICT

Autorizacion de Libro de Quejas

Cédigo MPP — DGPC-01.01

6. Autorizacion de Libro de Quejas

Propésito:

Garantizar el derecho de reclamo de los consumidores en cada establecimiento de los proveedores de bienes

y Servicios.

Alcance:

Autorizar los libros de quejas de los proveedores de bienes y servicio a nivel nacional.

Personal que Interviene:

Jefe de unidad de registro y capacitacion / asistente de registro y capacitacion.

Descripcion del proceso:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1. Revision de los requisitos | 1.1 Revision de los requisitos de autorizacién de libro de | Jefe de unidad de registro 2 min
del libro de quejas quejas. y capacitacion
1.2 Si presenta todos los requisitos se continda la siguiente asistente de registro y
etapa. capacitacion
1.3 Si le falta algun requisito se le informa al solicitante
para que complete todos los requisitos.
2. Inscripcion de la solicitud | 2.1 Anotar en el libro de registro de solicitudes la | Jefe de unidad de registro 2 min
de Autorizacién informacion sobre la empresa solicitante. y capacitacion
2.2 Digitalizar la solicitud del libro de quejas en la base de asistente de registro y
datos electronicos. capacitacion
3. Estampar y llenado de | 3.1 Estampar el sello de autorizacidn de la primera hoja, en | Jefe de unidad de registro 3 min
sello de autorizacion la parte central del libro. y capacitacién
3.2 Llenar los espacios solicitados en sello. asistente de registro y
3.3 Pegarle la vifieta de libro de quejas en la cual detalla el capacitacion
articulo 21 para que los consumidores hagan valer el
derecho del reclamo.
4. Traslado para firma de | 4.1 Llevarlo a firmar a la oficina del sefior Director (a) o | Jefe de unidad de registro 2 min
autorizacion Subdirector (a) y colocarle sello. y capacitacion
asistente de registro y
capacitacion
5. Entrega del libro 5.1 Solicitar al representante o encargado de la empresa | Jefe de unidad de registro 1 min
que firme el libro de registro de solicitudes. y capacitacién
5.2 Se le entrega el libro de quejas autorizado. asistente de registro y
capacitacion
FIN DEL PROCESO Total de Tiempo 10 min
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Autorizacion de Libro de Quejas

Direccion de Proteccion al
Consumidor

Proveedores

Tiempo

Direccion General Proteccion al Consumidor

Inicio

evision de los
Requisitos

Si

Inscripcién

Completar Requsitos

Estampary Llenado
del Sello de
Autorizacién

A

Traslado a Firma del
Director o Encargado

A

Entrega de Libros de
Quejs

Fin

A

10 min.

Documentos de Referencia:

Libro de registro de solicitudes en fisico y digital.

Glosario de términos:

No aplica
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SECRETAREA DL
DESATROLLE BCONOMICT

Registro Publico de Infractores

Cédigo MPP — DGPC-01.01

7. Reqistro Publico De Infractores

Propésito:

Inscribir en un Registro electronico a los proveedores de bienes y servicios que han infringido la Ley de

Proteccién al Consumidor y su reglamento.

Alcance:

Que los consumidores puedan acceder e identificar a los proveedores de bienes y servicios que han infringido

la Ley Proteccion al Consumidor y que han sido sancionados por la Direccién General de Proteccion al

Consumidor.

Personal que Interviene:

Jefe de unidad de registro y capacitacion / asistente de registro y capacitacién.

Descripcion del proceso:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1. Solicitar el libro de Registro | 1.1 Solicitar el libro a la unidad de legal. Jefe de unidad de registro y 5min
de Infractores capacitacion,
Asistente de registro y
capacitacion.
2. Inscripcién 2.1 Inscripcion en el registro electrénico de | Jefe de unidad de registro y 5 min
proveedores que les ha interpuesto sanciones capacitacion,
monetarias u otras. Asistente de registro y
capacitacion.
3. Impresién de Registro Publico | 3.1 Imprimir el registro publico de infractores para | Jefe de unidad de registro y 5 min
de Infractores que las personas puedan tener acceso a él. capacitacion,
Asistente de registro y
capacitacion.
FIN DEL PROCESO Total de Tiempo 15 min
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Registro Publico de Infractores
Direccion de Proteccion al i )
Consumidor Unidad Legal Tiempo
Solicitar ¢l Libro de
Inicio | Registro Publico de
" Infractores a la Unidad
S Lega
K=
1S
>
172}
S oson | |«
S Inscripcién <
©
[
0
(&)
3
3 Impresién de Registro
& Publico
‘©
—
[}
c
[}
(©)
c
Nl ,
8 15 min.
L
-

Documentos de Referencia:

Libro de registro de infractores.

Glosario de términos:

Infractores: Accidn u omisidn que va en contra de una Ley o normativa legal.
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Manual de Procesos y Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor Codigo MPP — DGPC-01.01

GOMZRNG DE L
REPUBLICA TIE HONDLURAS

Recepcion y Remision de Expedientes

8. Recepciony Remision de Expedientes

Propésito:

Administrar los expedientes que son iniciados por oficio y denuncia realizados en la Direccién General de
Proteccion al Consumidor.

Alcance:
Brindar un servicio a los Consumidores y Proveedores respecto al estado de su expediente.

Personal que Interviene:

Encargada de Archivo DGPC

Descripcion del proceso:

Secuencia de etapas Actividad Responsable | Tiempo
1. Recepcion de expediente de | 1.1 Recibir o remitir el expediente y anotarlo en el libro de Encargada de % dia
la unidad de servicios legales registro de expedientes. Archivo DGPC

1.2 Ademas llevar un control en electronico sobre los
expedientes que sean remitidos o recibidos de la unidad

legal.

2. Revision de expediente 2.2 Revision y actualizacion de expedientes Encargada de V2 dia
2.3 Traslado de expediente a la unidad legal para su Archivo DGPC
aprobacion.

3. Traslado a firma 3.1 Traslado a firma del expediente segln sea el caso Encargada de % dia
Direccion o Subdireccion. Archivo DGPC

4. Registro y remision 4.1 Registrar el expediente en la base de datos del archivo Encargada de % dia
DGPC. Archivo DGPC

4.2 Remision del expediente a la unidad legal.

FIN DEL PROCESO Total de Tiempo 2 dias
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Documentos de Referencia:

Libro de registro de expedientes y

Glosario de términos:

No Aplica

Recepcion y Remision de Expedientes

Direccién de Proteccion al
Consumidor

Tiempo

1 Inicio )

A 4

Recepcién del
Expediente de la
Unidad Legal

A 4

Revision de
Expedientes

Traslado a Firma

A 4

Registro y
Remision

Fin

Direccién General de Proteccion al Consumidor

2 dias

expedientes de oficio y denuncia.
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Manual de Procesos y Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor Codigo MPP — DGPC-01.01

Verificacion de Contenido Neto en Productos Pre Empacados

SECRETAREA DL
DESATROLLE BCONORICT

9. Verificacion de Contenido Neto en Productos Pre empacados

Propésito:

Garantizar que todos los productos que se comercializan ya sean producidos por Industrias nacionales o los
que son importados Y distribuidos para su comercializacion en el pais, cumplan con las unidades de medida
declarados en las etiquetas; garantizando de esta manera que el valor pagado por los consumidores, sea una

retribucion justa del valor pagado.
Alcance:

Esta actividad se realiza a todo los productos que se comercializan a nivel nacional, ya sea producido en el
pais o importado; para lo cual los oficiales de metrologia legal aplican la tabla No. 1y 2 del Reglamento

Técnico Centroamericano de Pre empacado.

Personal que Interviene:

Jefe del departamento de verificacion y vigilancia de mercado, jefe de unidad de metrologia legal y oficiales

de metrologia legal

Descripcion del proceso:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo

Jefe de unidad de 1 hora
Metrologia Legal
Asistente de unidad

1. Clasificacion de zonas 1.1 Mapeo general de industrias
1.2 Ubicacion

1.3 Seleccion por rubros ya sea industria nacional

o distribuidora. de Metrologia Legal
1.4 Identificacién de empresas no conformes con
el RTCA de pre empacados
1.5 Programar las verificaciones en las demas
industrias para el aseguramiento del de las
unidades declaradas.
1.6 Tener listas la ley, reglamento, formatos de
verificacion, acta, autorizacion, vehiculo.
2.Protocolo de Inspeccion 2.1 El personal se trasladara al lugar que se le | Jefe de la Unidad 1 hora

asigno. de Metrologia Legal
2.2 El personal se identificara (Carnet, chaleco o
gabacha segin sea el caso) con el gerente,

encargado de la empresa.

2.3 Presentan la autorizacion para que el gerente
0 encargado le permita el ingreso a la empresa, el
debera colocar la firma para que puedan ingresar.

Coordinador del
grupo de Oficiales
de Metrologia Legal
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3. Verificacion de
Contenido Neto productos
pre empacados

3.1 Procede la recoleccion de la muestra ya sea
en linea de produccion, almacén o distribuidora,
aplicando una plan de muestreo del RTCA, en
caso que la empresas no tenga las condiciones
adecuados o laboratorio de metrologia 0 sea
compleja la medicion las muestras seran trasladas
al Laboratorio de Metrologia Legal de la DGPC.
3.2 Realizar las actividades de medicion en
cumplimiento segln lo declarado en la etiqueta
aplicando las tolerancias establecidas en la tabla
del RTCA.

Coordinador del 1 hora en caso de ser linea

grupo de oficiales de produccion por
de Metrologia Legal producto,
;\/IO?CI?I d,e 20 minutos por producto si
etrologia la muestra se toma de

almacén, bodegas o
anaqueles
Varia de 10 a 30 minutos,
dependiendo del nimero
de muestras segun el lote.

4. Conformidad

4.1 Realizar un informe técnico de la conformidad
0 no de los productos verificados.

42 En caso de estar conforme se procede a
archivar

4.3 En caso de estar no conforme se remite a la
unidad de legal para continuacion de tramite.

Jefe de la unidad de
Metrologia Legal

30 minutos segun el
ndmero de unidades
muestreadas del lote.

FIN DEL PROCESO

Total de Tiempo 3 horas y 30 min.
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Verificacion de Contenido Neto en Productos Pre Empacados

Direccion de Proteccién al Unidad Legal Tiempo
Consumidor

Inicio

Clasificacion de Zonas

y

Protocolé de
Inspeccion

y

Verificacion de

5 Contenido Neto en
1= Producto Pre

§ Empacado

n

[y

o
(@]

‘© o .

= Conformidad N Remision a Unidad
o Legd

Q

o

@

=)

o Si

[0))

©

o A 4

@

c ) 3horay
@

o . 30 min.
[

NS

(5]

o

)

=

Documentos de Referencia:

Formatos de verificacion, oficios de autorizacién, actas de inspeccion y copia de Reglamento Técnico
Centroamericano.

Glosario de términos:

RTCA: Reglamento Técnico Centroamericano

Metrologia Legal: Parte de la ciencia de la medicion relacionada con los requerimientos establecidos por
organismos competentes, concernientes a las mediciones y unidades de medida, asi como lo relativo a los
instrumentos de medicion y los patrones oficiales para su calibracién.
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Manual de Procesos y Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor Codigo MPP — DGPC-01.01

ST FER Verificacion de Requisitos de Etiquetado

SECRETAREA DL
DESATROLLE BCONOMICT

10. Verificacion de Requisitos de Etiquetado

Propésito:

Garantizar a los consumidores que la informacion contenida en las etiquetas, correspondan a la verdadera
naturaleza del producto, de modo que no induzcan a error o0 engafio en la adquisicion de los mismos, como
una retribucién justa del valor pagado, siendo para ellos responsabilidad del productor, importador o

distribuidor del verdadero contenido de las mismas.
Alcance:

Esta actividad se realiza en todos los productos que se comercializan en el pais ya sean nacionales 0

Importados.

Personal que Interviene:

Jefe del departamento de verificacién y vigilancia de mercado, jefe de unidad de metrologia legal y oficiales

de metrologia legal.

Descripcion del proceso:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1. Clasificacién de zonas 1.1 Mapeo general de las empresas que comercializan | Asistente de unidad de 1 Hora
productos en el Pais. Metrologia Legal

1.2 Ubicacion de los establecimientos.

1.3 Seleccion del sector a verificar.

1.4 Identificacion de las empresas a verificar.

1.5 Programar las verificaciones en las empresas.

1.6 Tener listas la ley, reglamento, formatos de
verificacion, acta, autorizacion, vehiculo.

2.Protocolo de Inspeccién 2.1 El personal se trasladara al lugar que se le asigno. Jefe de la Unidad de 1 Hora
2.2 El personal se identificara (Carnet, chaleco o Metrologia Legal
gabacha segln sea el caso) con el gerente, encargado
de la empresa. Coordinador del grupo
2.3 Presentan la autorizacion para que el gerente o de Oficiales de
encargado le permita el ingreso a la empresa, el Metrologia Legal
debera colocar la firma para que puedan ingresar.
3.Verificacién del | 3.1 Proceder a realizar la verificacion de los requisitos | Coordinador del grupo 40 min, como
etiquetado de los productos | de etiquetado. de Oficiales de minimo
3.2 En caso que las etiquetas no cumplan con los Metrologia Legal
requisitos especificados, se procede a levantar el acta
4. Conformidad 4.1 Realizar un informe de la conformidad o no de las | Coordinador del grupo 30 min
etiquetas. de trabajo de los
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4.2 En caso de estar conforme se procede a archivar.
4.3 En caso de estar no conforme se remite a la
unidad de legal para que continuar el procedimiento.

oficiales de Metrologia
Legal
Asistente de unidad de
Metrologia Legal
Jefe de la unidad de
Metrologia Legal

FIN DEL PROCESO

Total de Tiempo

3 horas y 10
minutos

Verificacion de Requisitos de Etiquetado

Direccion de Proteccién al Unidad Legal
Consumidor

Tiempo

Direccion General de Proteccion al Consumidor

1 Inicio )

A

Clasificacion de Zonas

A

Protocolé de
Inspeccion

A

Verificacion del
Etiquetado de los
Productos

Conformidad No—
Legd

Remisién a Unidad

Fin

3 horasy
10 min.
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Documentos de Referencia:

Formatos de verificacion, oficios de autorizacién y actas de inspeccion.

Glosario de términos:

No Aplica
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SECRETAREA DL
DESATROLLE BCONOMICT

Verificacion Exactitud de Balanzas

Cédigo MPP — DGPC-01.01

11. Proceso de verificacion exactitud de balanzas

Propésito:

Garantizar que los consumidores adquieran las unidades de medida que requieren en el comercio, de

manera que los mismos sean una retribucion justa del valor pagado.

Alcance:

Esta actividad se realiza en los mercados, supermercados, ferias, industrias y comercio en general donde se

utilicen instrumentos de medicion para pesar productos ofrecidos al consumidor final.

Personal que Interviene:

Jefe del departamento de verificacion y vigilancia de mercado, jefe de unidad de metrologia legal y oficiales

de metrologia legal

Descripcion del Proceso

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1. Clasificacion de zonas 1.1 Mapeo general de empresas Jefe de unidad de 1 hora
1.2 Ubicacién Metrologia Legal
1.3 Identificacion de empresas no conformes Asistente de unidad
1.4 Programar las verificaciones en los Supermercados, de Metrologia Legal
mercados, mercaditos y pulperias.
1.5  Tener listas la ley, reglamento, formatos de
verificacion, acta, autorizacién, vehiculo.
2. Protocolo de inspeccion | 2.1 El personal se trasladara al lugar que se asigno. Jefe de la Unidad de 1 hora
2.2 El personal se identificara (carnet, chaleco o gabacha Metrologia Legal
segUn sea el caso) con el gerente, encargado de la
empresa.
2.3 Presentan la autorizacién para que el gerente o Coordinador del grupo
encargado le permita el ingreso a la empresa, el de Oficiales de
debera colocar la firma para que puedan ingresar. Metrologia Legal
3. Verificacion de balanzas | 3.1 Se procede a identificar la balanza segun el &rea que | Coordinador del grupo 1 hora como
se utilice. de Oficiales de minimo
3.2 Realizar las actividades de medicion segin las Metrologia Legal dependiendo el
capacidades de la balanza declaradas por el numero de
fabricante. Oficial de Metrologia balanzas que
3.3 Registro de las mediciones realizadas segln las se verifique

capacidades de las balanzas.
3.4 Levantamiento de acta de verificacion con los hechos
encontrados.
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4. Conformidad 4.1 Reporte técnico de la verificacion de las balanzas. Jefe de la unidad de Minimo 30
4.2 En caso de estar conforme se procede a archivar. Metrologia Legal minutos
4.3 En caso de estar no conforme se remite a la unidad
legal para continuacién de tramite.
FIN DEL PROCESO Total de Tiempo 3 horasy 30
minutos

Verificacion Exactitud de Balanzas
Direccion de Proteccién al Unidad Legal Tiempo
Consumidor
1 Inicio )
A
Clasificacion de Zonas
A
Protocolé de
Inspeccion

A
. Verificacién de
£ Exactitud de Balanzas
£
=2
[72]
c
o
(@)
= o )
i Conformidad N Remisién a Unidad
Q9 Legd
[}
(&)
Q
=
o Si
o)
=)
© h 4
2 3horay
5 )
o i 30 min.
o
O
[&]
(&)
o
(&)
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Documentos de Referencia:

Formatos de verificacion, oficios de autorizacién y actas de inspeccion.

Glosario de términos:

Balanzas: instrumento que sirve y se utiliza para medir o pesar masas. La principal funcién que despliega la
balanza es la de pesar los alimentos que se venden o comercializan a partir del peso, por ejemplo, las frutas,
el pescado, la carne y las verduras.
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Verificacion de Exactitud de Bombas Despacho de Combustibles

Cadigo MPP —
DGPC-01.01

12. Verificacion de Exactitud de Bombas Despacho de Combustibles

Propésito:

Garantizar a los consumidores que adquieren los diferentes productos derivados del petréleo en las

estaciones de servicio, le entreguen las cantidades exactas de litros de combustibles que solicitan, como una

retribucién justa del valor pagado.

Alcance:

Esta actividad se realiza en todas las estaciones de servicio que ofrecen productos derivados del petréleo al

consumidor final a nivel nacional.

Personal que Interviene:

Jefe del departamento de verificacion y vigilancia de mercado, jefe de unidad de metrologia legal y oficiales

de metrologia legal.

Descripcion del proceso:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1.Clasificacién de zonas 1.1 Mapeo general de las gasolineras. Jefe de unidad de 1 hora
1.2 Ubicacion de las gasolineras. metrologia legal
1.3 Identificacion de las gasolineras a verificar.
1.4 Programar las verificaciones en las gasolineras a | Asistente de unidad
verificar. de metrologia legal
15 Tener listas la ley, reglamento, formatos de
verificacion, acta, autorizacion, vehiculo.
2.Protocolo de inspeccion 2.1 El personal se trasladara al lugar que se le asigno. Jefe de la unidad 1 hora

2.2. El personal se identificara (Carnet, chaleco o gabacha
segin sea el caso) con el gerente, encargado de la
empresa.

2.3 Presentan la autorizacion para que el gerente o
encargado le permita el ingreso a la empresa, el deberéd
colocar la firma para que puedan ingresar.

de metrologia legal

Coordinador ~ del
grupo de oficiales
de metrologia legal

3. Verificacion de bombas
de combustibles

3.1 Proceder a realizar la verificacién de la exactitud de las
bombas de despacho de combustibles.

3.2 En caso que se encuentren mangueras que no estén
entregando las medidas correctas, se procede a colocarle
un rotulo que indique que misma esta fuera de servicio.

3.3 Realizar un informe técnico de la conformidad o no de
las gasolineras verificadas.

Coordinador  del
grupo de oficiales
de metrologia legal

Asistente de unidad
de metrologia legal

1:25 hora como
minimo
dependiendo
que las
unidades de
medida estén
segun las
tolerancias
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permitidas
4. Conformidad 4.1 En caso de estar conforme se procede a archivar. Jefe de la unidad 20 min
4.2 En caso de estar no conforme se remite a la unidad de | de metrologia legal
legal para que requiera la empresa.
Asistente de unidad
de metrologia legal
FIN DEL PROCESO Total de Tiempo 3 horas y 45
minutos

Verificacion de Exactitud de Bombas Despacho de Combustibles

Direccion de Proteccién al

Consumidor Unidad Legal

Tiempo

1 Inicio )

Clasificacién de Zonas

A

Protocolé de
Inspeccion

A

Verificacion de
Bombas de
Combustibles

Remisién a Unidad

Conformidad No—
Legd

Fin

Direccion General de Proteccidn al Consumidor

3 hora
45 min.
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Documentos de Referencia:

Formatos de verificacion, oficios de Autorizacién y actas de inspeccion.

Glosario de términos:

Bomba de combustible: Es un dispositivo que le entrega al fluido de trabajo o combustible la energia
necesaria para desplazarse a través del carburador para luego entrar en la valvula de admisién donde

posteriormente pasa al cilindro.

Las presiones con las que trabaja la bomba dependen en gran medida del tipo de motor que se tenga. Asi,
cuanta mas potencia necesite un motor, mayor caudal de combustible hara falta, por lo que se necesitara una
bomba de mayor potencia.
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Inspecciones

13. Inspecciones
Propésito:

Programacién de inspecciones y re-inspecciones en las diferentes empresas proveedoras de bienes y

servicios, para verificar el cumplimiento dela Ley de Proteccion al consumidor.
Alcance:

Cubrir el 90 % de las empresas proveedoras de bienes y servicios en 20 ciudades de mayor concentracion

comercial en el pais.

Personal que Interviene:

Jefe del departamento de verificacion y vigilancia de mercado, jefe de la seccion de inspectoria, e inspectores.

Descripcion del proceso:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1. Programacion de | 1.1 Inspecciones  programadas semanalmente en | Jefe de la seccion de 1 hora
inspecciones diferentes colonias y barrios de tegucigalpa y inspectoria.

comayagiela de igual forma en las principales
ciudades del pais.

2. Registro de | 2.1 Elaborar una lista con numeracion que corresponde | Jefe de la seccién de 3 horas
autorizaciones y actas a las autorizaciones y registrarlas en un archivo manual inspectoria
llamado control numérico de oficios.

2.2 Registro numérico de autorizaciones y actas
entregadas a cada inspector, quienes firmaran de

recibido.
3. Realizacién de | 3.1 Se realizan inspecciones de empresas proveedoras Inspectores 45 minutos
inspecciones y comercializadoras de bienes y servicios para verificar

el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor,
llenado del acta con los hallazgos encontrados en el
establecimiento y firmada por los inspectores y
personal del negocio (gerente, propietario,
encargado).

3.2 Decomisar en empresas  proveedoras Y
comercializadoras de bienes y servicios productos
perecederos no aptos a para el consumo humano,
cuando se encuentran expuestos a la venta por estar
con fecha vencida, deteriorados y / 0 abollados.

3.3 Elaboracion de acta de decomiso en la cual se
describe  los productos  decomisados, cantidad,
precios, presentacion y peso y un acta de destruccion
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y recepcion para el control del producto que sera
destruido calculando el valor del mismo.

4. Realizacion de informes
y asignacion de numero de
expediente

4.1 Se le asignara un numero de expediente al acta que
se elaboré en el establecimiento que se encontro
infringiendo la Ley.

4.2 Realizacion de informes diarios, semanales vy
mensuales, conforme a lo encontrado en las
inspecciones realizadas en las diferentes empresas
de proveedores y comercializadoras, con fecha y
numero de autorizacién y acta.

4.3 Documentacion entregada a la seccion de
estadisticas de las actas con la informacién recopilada
en supermercados, mercados, pulperias, abarroterias,
ferreterias y ferias del agricultor.

Jefe de la seccién de
inspectoria

3 dias

5. Conforme

5.1 Si esta conforme las diligencias se procede a
archivar.

5.2 Si esta inconforme el expediente es remitido a la
unidad de legal.

1 hora

FIN DEL PROCESO

Total de tiempo

3 dias, 4 horas
y 45 minutos
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Inspecciones

Direccion de Proteccién al
Consumidor

Unidad Legal

Tiempo

Direccion General de Proteccion al Consumidor

Inicio

Programacion de
Inspecciones

|

Registro de
Autorizaciones y Actas

l

Realizacion de
Inspecciones

|

Realizacion de
Informes y Asignacion
de Numeros de
Expediente

Unidad Lega

Fin

3 dias, 1
hora, 45 min

Documentos de Referencia:

Actas de inspeccién, autorizaciones, actas de decomiso, acta de destruccion.

Glosario de términos:

Inspeccion: Es la accion y efecto de inspeccionar (examinar, investigar, revisar). Se trata de una exploracion
fisica que se realiza principalmente a través de la vista.

Manual de Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor

Pégina45



Secretaria de Desarrollo Econémico - PROHONDURAS

Manual de Procesos y Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor | ;. vep _ papc.o1 01

Observatorio Nacional Sobre Seguridad
Alimentaria

14. Observatorio Nacional Sobre Sequridad Alimentaria

Propésito:

Generar estadisticas detalladas que permitan conocer el comportamiento de los productos de la canasta
basica para ofrecer al presente y futuros gobiemos informacién fundamental que permita una adecuada

planificacién para lograr el alcance de la seguridad alimentaria en el pais.
Alcance:

Ser un instrumento de analisis para la toma decisiones mediante la comparacién de los precios de los
productos al consumidor con el nivel de inflacién, salario minimo real y nominal, impuesto sobre ventas y

otras variables relacionadas.

Personal que Interviene:

Director general de proteccién al consumidor, jefe del departamento de verificacién y vigilancia de mercado y

encargado del observatorio nacional sobre seguridad alimentaria.

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo
1. Recoleccion de datos 1. Recolectar informacion de los precios de los Encargado del 3 Dias
productos de la canasta basica alimentaria y no | observatorio nacional
alimentaria en: supermercados, mercados, ferias sobre seguridad
del agricultor, ferreterias, farmacias y otros alimentaria
establecientes comerciales.
1.2 Revision de los datos recolectados
2. Actualizacién y 2. Actualizar y digitalizar los precios de los Encargado del 3 Dias
digitalizacion de productos de la canasta basica para el analisis, | observatorio nacional
datos asi como los comparativos histéricos entre los sobre seguridad
precios de los productos  en diferentes alimentaria
establecimientos comerciales.
2.1 Validacidn de datos
3. Generacion de base 3. Generar la base estadistica y alerta temprana Encargado del
estadistica para establecer el mecanismo de estabilizaciéon | observatorio nacional
de precios de los productos que tengan un sobre seguridad 3 Dias
comportamiento por encima del nivel alimentaria
inflacionario o el de otras variables con las que
se compara.
3.1 Andlisis e interpretacion de datos.
3.2 Divulgacion de informacién.
4. Alianzas e identificacion 4.1 Identificacion de organismos nacionales e Encargado del 1 mes
de organismos nacionales e | Internacionales, de donde se alimentara con la | observatorio nacional
Internacionales informacion el observatorio sobre seguridad
42 Establecer alianzas con Gobiernos alimentaria
Municipales a nivel de Nacional.
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5.Fortalecimiento de la 5.1 Fortalecer la gestién plblica que realiza la Encargado del 1 mes
gestion publica Direccidon General de Proteccion al Consumidor, | observatorio nacional
sirviendo como instrumento para la toma de sobre seguridad
decisiones alimentaria
FIN DEL PROCESO Total de Tiempo 2 meses, 9 dias.

Observatorio Nacional Sobre Seguridad
Alimentaria

Direccion de Proteccion al
Consumidor

1 Inicio )

A

Tiempo

Recodleccion de Datos

Actualizacion y

Digitalizacion de
Datos

A

Generacién de Base
Estadistica

A

Alianza e
Identificacion de
Organismos
Nacionales e
Internacionales

A

Fortaecimiento de la
Gestion Publica

2 meses

Bl con 9 dias

Direccion General de Proteccion al Consumidor
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Documentos de Referencia:

Formatos de levantamiento de precios de productos de la canasta bésica, carreta de la construccion, entre

otros.

Glosario de términos:

No Aplica
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Manual de Procesos y Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor

Reglamento Técnico Hondurefio

Cadigo MPP — DGPC-01.01

15. Reglamento Técnico Hondurefo

Propésito:

Emitir reglamentos Técnicos en el marco del Consejo Interinstitucional de Reglamentacién Técnica (CIRT), en

los bienes y servicios que no estan regulados en las Leyes vigentes.

Alcance:

Se dirige a los consumidores en los bienes y servicios que puedan generar un riesgo a la vida, salud,

integridad fisica, medio ambiente o engafio al consumidor.

Personal que Interviene:

Diferentes sectores como: publico, academia, privado, cientifica y consumidores.

Descripcion del proceso:

Secuencia de etapas Actividad Responsable Tiempo

1. Necesidad del reglamento 1.1 Solicitud por parte de una Institucion Publica Institucion Por necesidad de
para la regulacién de productos o servicios Publica regulacion
vulnerables en el mercado Nacional.

2. Primer borrador de reglamento | 2.1 Creacién del documento base por parte de la Institucion 2 a3 meses

Técnico hondurefio Institucion interesada. Publica

3. Solicitud formal de reglamento | 3.1 Recepcion de solicitud de parte de la institucion Institucion 1 semana

técnico hondurefio al CIRT publica junto con el borrador base para la Publica

convocatoria del comité.

4. Convocatoria de los comités

4.1 Enviar invitaciones a los sectores interesados

Departamento de

1 a2 semanas

técnicos a los interesados para ser parte del comité técnico y que puedan ser | Reglamentacion
parte de la revision. Técnica
5. Reuniones de comités técnicos 5.1 Comprobacion de quérum habiendo tres | Departamento de 10 meses
sectores representados de los 4 convocados. Reglamentacion
5.2 Revision del documento borrador. Técnica
5.3 Se logra consensuar los acuerdos hechos en la | Y Comité Técnico
reunion.
6. Borrador validado por el comité¢ | 6.1 Finalizacion de la revision del borrador del | Comité Técnico 2 meses
técnico reglamento técnico hondurefio por parte del comité
técnico.
7. Remision del reglamento técnico | 7.1 Remitirlo a la Direccion General de Integracién | Departamento de 1 semana
Econdmica y Politica Comercial para que realice la | Reglamentacion
Consulta Publica Internacional en la OMS. Técnica
8. Matriz de 7.2 Elaboracion de matriz de observaciones por | Direccion General 3 meses
observaciones de consulta | parte de la Direccibn General de Integracion de Integracién
Internacional Econdmica y Politica Comercial. Econdémica y
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Politica
Comercial
9. Revision de las observaciones | 9.1 Recepcion de la matriz de observaciones que es | Departamento de 1 mes
de consulta publica por el comité | remitida por la Direccion General de Integracion | Reglamentacion
técnico Econdmica y Politica Comercial. Técnica
9.2 Revision de la observaciones por parte del
comité técnico a las observaciones recibidas,
aceptandolas 0 no aceptado las observaciones
segun sea el caso.
10. Firma del reglamento técnico | 10.1 Firma de los miembros del comité técnico que | Comité Técnico 1 dia
hondurefio aprobado participaron en la validacién del reglamento.
11. Publicacion del reglamento | 11.1 La Institucién interesada envia el reglamento Institucion 1 mes
técnico hondurefio técnico hondurefio a la Empresa Nacional de Artes Publica
Graficas (ENAG). Interesada
FIN DEL PROCESO Total de Tiempo 20 meses, 3

semanas y 1 dia

NOTA: El tiempo puede variar de acuerdo a la complejidad del Reglamento y el interés de las instituciones

interesadas.
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Reglamento Técnico Hondurefio

Direccion Generalde Integracion

FIN

Direccion de Proteccion al Consumidor Instituciones Publicas i . - Empresa Nadonal de Artes Graficas Tiempo
Econdmica y Politica Comercial
Inicio
A
Necesidad de
Reglamento
A 4
Primer Borrador de
+ Regl to Técnico
— \_/—\
_8 Solicitud formalde
- é Creadion de
5 Reglamentoal CIRT
n
c
o
© A4
©
[ Convocatoria a los
2 Comités Técnicos alos
o
o Sectores Interesados
(]
-
=4
o
(]
© A 4
©
—
D Reuniones de Comités
D Técnicos
(O]
c
9
o v
(]
=
() Borrador Validado por el iy
Comité Tecnico > Remisidn del
Reglamento Técnico
A 4
Revision de las Matiz de
Observacion de P Observaciones de
Consulta Publica por el Consulta Internacional
Comité Técnico \_/_\
G e | Publcacin en el Diario 20 meses
. 7| Oficalla Gaceta con
Aprobado 3semanas y
1 dia.

Documentos de Referencia:

Guia para la redaccion de reglamentos Técnicos Hondurefios, Reglamento del CIRT.
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Glosario de términos:

CIRT: Consejo Interinstitucional de Reglamentacion Técnica.

Reglamento Técnico: Es el documento en el que se establecen las caracteristicas de un bien, producto o
servicio asi como los procesos y métodos de produccidon con ellas relacionadas, con inclusién de las
disposiciones administrativas aplicables y cuya observancia es obligatoria. También puede incluir
prescripciones en materia de terminologia, simbolos, embalaje, marcado o etiquetado aplicable a dicho bien,

producto, servicio, proceso 0 método de produccion, o exclusivamente de ellas.

X )
(COPNRIVERA G

'
) 977/ :
a7 ks :
AGUIRIANO ~
iceministra

Desarrollo Empresarial y Co
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VIl. Simbologia Utilizada

Simbolo Descripcion

-Indicador de inici6 de un procedimiento.
-Indicador de Terminar el proceso.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo para representar una
tarea o actividad.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo para representar una
actividad predefinida expresada en otro Diagrama.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo para representar una
actividad de decision o de conmutacion.

Conector dentro de la misma pagina.

Documento. Representa la informacion escrita pertinente al
proceso.

Conector fuera de la pagina.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo para representar una
V actividad combinada.

Direccion de flujo o linea de union. Conecta los simbolos
— > T sefialando el orden en que se deben realizar las distintas
l actividades.

VIlIl. Anexos

Leyes y reglamentos relacionados.
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