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1. INTRODUCCION

El manual de procesos y procedimientos esla dirgido a todas las personas que, bajo cualquier
modalidad, se encuentren vinculadas a la Secretaria de Desarrolle Econdmico, se constituye an
un elemento de apoyo Ofil para el cumplimiento de las responsabilidades asignadas y para
coadyuvar, juntamente con el control interno, en la consacucion de las metas de desempefio,
rentabilidad, asegurar la informacion y consolidar el cumplimiento normativo,

Este documento describe los procesos administrativos, axpona @n una secuancia ordenada las
principales operaciones o pasos que componen cada procedimiento, la manera de realizario.
Confiene. ademas, diagramas de flujo, que expresan graficamente la trayectoria de las distintas
operaciones, @ incluye las dependencias administrativas que intervienan, precisando sus
responsabilidades y la participacion de cada Direccion.

Sus contenidos aprobados, deben ser de cumplimiento obligatorio para todo el personal
profesional, técnico o administrativo actuanle. La inobservancia de lo establecido implicara
responsabilidad personal y profesional.




SECRETARIA DE DESARROLLD ECONOMICO |

rale DIRECCION GENERAL DE

A F"HGTEEﬂIEI'ﬂ AL CONSUMIDOR
MP-DGPC-001 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SDE
Version 1.0 Fecha: OCTUBRE de 2023 6 de 311

2. ANTECEDENTES

Marco legal de creacion

Decreto Legislativo 131-1982, Censtitucion de la Republica.
Decrelo Legislativo No. 1456-86 Ley General De Administracién Pablica.

Decreto  Ejecutivo PCM-08-97 Reglamento de Organizacion, Funcionamiento y
Competencia del poder Ejecutivo.

Decreto Legislativo No. 024-2008 Ley de Proteccion al Consumidor.

Decreto Ejecutiva No. 084-2021 Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidaor,

Mision

Promover el desarrolic econdmico sostenible e inclusivo mediante el disefio y la implementacion
da politicas publicas relacionadas con el comercio interior y exterior, a fin de contribuir a la
compelitividad y el bienestar social de los sectores productivos v agentes econdamicos del pais

Vision

Ser una institucion referente en la gestidn publica con atto nivel de transparencia, eficiencia y
calidad, que contribuye al crecimiento econdmico sostenible e inclusivo y al bienestar social.

Objetivos Estratégicos

Incrementar las oportunidades de acceso al mercado preferencial y no preferencial sin
discriminaciones u otros obstéculos al comercio a fin de confribuir al aumento de las
exportaciones.

Aumentar &l nivel de inversion nacional y extranjera para contribuir al aumento de |a
actividad economica y generacion de empleos de calidad.

Aumentar los niveles de calidad de los bienes y servicios entregados y consumidos por la
ciudadania para contribuir en la mejora de sus condiciongs SOCI0 econdmicas.

Reducir la incidencia de viclaciones a los derechos del consumidor a fin de brindar bienes
¥ servicios seguras y con calidad, requlando las relaciones de consumo de la cadena de
comercializacion de manera gradual en el territono nacional.
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« Fortalecer la capacidad institucional y de liderazgo de ta SDE en su rol normador y rector
del sactor productivo,

Valores;

Compromiso
Transparencia
Integridad
Respacto
Innovacion
Responsabilidad

" B B ® & &

Alcance o Ambito de Competencia

Lo concemiente & la formulacidn, coordinacidn, ejecucion y evaluacion de las politicas
relacionadas con el fomento y desarrollo de la industria, de los parques industriales y zonas libres,
el comercio nacional & internacional de bienes y sarvicios, [a promocion de las exporaciones, la
integracion economica, el desamollo empresarial, la inversion privada, el control de las pesas y
medidas, el cumplimiento de kos dispuesto en las leyes de proteccion al consumidor
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3. JUSTIFICACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El presente manual de procesos tiena como objeliva principal fortalecer los mecanismos de
sansibilizacion, 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
&n conjunto, de las actividades misionales y de soporie de la Secretaria de Desarrollo Econdmica,
con el fin de dotar a la misma enbidad, de una herramienta de trabajo gue coniribuya al
cumphmiento eficaz y eficiente de la mision y metas esenciales, contempladas en el plan

astratégico
Asi mismo, se busca que exisia un documento compiett y aclualizado de consulta, que establezca

un método estandar para ejecutar el trabajo de las dependencias, en razon de las necesidades
que se deriven de |a realizacion de las actividades de la Secretaria de Desarrollo Econdmico.
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4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

+« Direccion General de Proteccion al Consumidor
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5. IDENTIFICACION DE FUNCIONES SUSTANTIVAS

Ley de Proteccitn al Consumidor en el articulo 6 establece las siguientes atribuciones a la
Direccion General de Proteccidn al Consumidor

1. Cumplir y hacer cumplir la presente la Ley de Proteccidn al Consumidaor y su Reglameanto.

2. Dictar las politicas y directrices nacionales para la proleccion y defensa de los
consumidores, pudiendo para ello suscnbir convenios de cooperacion, alerta temprana yio
prevencion con organismos publicos, privados, nacionales e intemacionales.,

3. Emitir resoluciones y dictamenes en el ambito de su competencia.

4_ Administrar el fondo especial creado en la presenie ley para su fortalecimiento institucional
y la ajecucion de los planes de formacion, educacion y organizacidn de los consumidores.

5. Proponer a la autoridad competente [a formulacidn e incorporaciones de planes de
educacidon formal y no formal para los consumidoras dentro de log planes oficiales de

educacion basica, media y superior.

6. Dictar las regulaciones y reglamentaciones necesarias emanadas de esta ley para
garantizar el pleno cumplimiento de la misma,

7. Recopilar, procesar, elaborar, divulgar y publicar informacion para faciltar a los
consumidoras un mejor conocimiento de las caracteristicas de los bienes o servicios,

precios, condiciones de compra, calidad y oiras materias de interés para kos consumidores,

8. Proponer al Poder Ejecutivo vy a las Corporaciones Municipales. ante la ocurrencia de
desastres naturales la adopcion de medidas provisionales de emergencia la proteccion de
los consumidores.

8. 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 ofra

informacion de interes para los consumidores.
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10.

11

12.

13.

14.

15

16.

17.

i8.

Establecer convenios con la Asociacion de Municipios de Honduras (AMHON) v los
gobiemos municipales del pals 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 termtono

nacionat,

Promover la creacion organizacion y desarmollo de organizaciones de consumidores an &l
ternitorio nacional.

Crear un Registro Nacional de Asociacionas de Consumidoras.

Crear un Registro Plblico de Infractoras,

Recibir y dar respuesta a las consultas, solicitudes y denuncias de los consumidores.
Realizar las inspecciones y pencias vinculadas con Ia aplicacion de esta Ley

Requerir informes, opiniones y dictamenes a entidades plublicas y privadas en relacion con
la materia de esta Ley, las cuales estaran obligadas a atender ei requerimiento en & plazo
ezlipulado.

Disponer de oficic o requerimiento de parte la celebracidn de audiencias con la
participacion de denunciantes, prasuntos infractores, testigos y paritos.

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

determinar las infracciones a esta Ley, @ imponer las sanciones administrativas y las
mullas.

20. Imponer las sanciones administrativas y las multas que establece la ley
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6. IDENTIFICACION DE PROCEDIMIENTOS SUSTANTIVOS

MATRIZ DE VALIDACION DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Funciones Sustantivas

Recibir y dar respuesta a las consultas,
golicitudes y denuncias de |os
consumidores.

Disponer de oficio o requerimianio de
parie la celebracidon de audiencias con
la paricipacion de denunciantes,
presuntos  infractores, testigos vy
peritos.

Sustanciar, tramitar y decidir los
pracedimiantos iniciados de oficio o por
denuncia para daterminar |as
infracciones a esta Ley, & imponer las
sanciones administrativas y las multas
Requernr informes, opiniones vy
dictamenes a entidades publicas v
privadas en relacion con la materia de
asta Lay, las cuales estaran obligadas
a atender el requerimiento en el plazo
estipulado.

Procedimientos a Incluir en el Manual |

PR-DGPC-001

Pre- conciliacion

PR-DGPC-002

Denuncia de consumidornes
PR-DGPC-003

Atencién por medio de linea 115

Realizar las inspecciones y pericias
vinculadas con la aplicacion de esia

Ley

Emitir resoluciones y dictamenes en el
ambito de su competencia

PR-DGPC-004

Proceso de inspecciones de oficio
PR-DGRC-005

Investigacion de oficio

PR-DGPC-006

Actualizacion e inventario de
expediente

PR-DGPC-DO7

Verificacion de contenido neto en
productos pre empacados
PR-DGPC-008

Verificacion de requisitos de etiquetado
PR-DGPC-008

Verificacion exactitud de balanzas
PR-DGPC-010

Verificacion de exactitud de bombas
despacho y calidad de los combustibles
PR-DGPC-011
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Recopilar, procesar, elaborar, divulgar
¥ publicar informacibn para faciitar a
los consumidores. un mejor
conocimiento de las caracteristicas de
los  bienes o SeVIcios, pPrecios,
condiciones de compra, calidad y ofras
materias de interés para los
consumidores.

Cirganizar, realizar y divulgar a travéas
de los medios de comunicacion
masivos del pais, estudios de mercado
y de control de calidad estadisticas de
precios ¥y suministrar  toda  oftra
informacién de interés para los
consumidores.

Promover un desarrollo econdmico y
social, justo, equitativo y sostenido.

‘Andlisis para determinar la perdida de

fluido en polio entero congelado

PR-DGPC-012
Analisis de pracios

Dictar las politicas vy directrices
nacionales para la proteccidn y defensa
de los consumidores, pudiendo para
ello suscribir convenios de
cooperacion, alerta ftemprana yfo
prevencion com organismos publicos,
privados, nacionales e internacionales.
Dictar las requlaciones y
reglamentaciones necesanas
emanadas de esta Ley para garantizar
‘el pleno cumplimiento de la misma.

PR-DGPC-013
Reglamento técnico hondurefio

Administrar el fondo especial creado en
la presenie Ley para su fortalecimiento
institucional y la ejecucidn de los
planes de formacidn, educacion y
organizacion de los consumidores.
Proponer a la autoridad competente la
formulacidn & incorporaciones de
planes de educacion formal y no formal
para los consumidores deniro de los
planes oficiales de educacion basica,
media y superior

Cumplir y hacer cumplir la presents la |

Ley de Proteccién al Consumidor y su
Reglameanto.

PR-DGPC-014
Capacitaciones y talleres

PR-DGPC-015
Autorizacion de libro de quejas
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= Crear un Registro Poablico de
Infractores.

~« Imponer las sanciones administrativas |

y las multas que establece la ley.

PR-DGPC-016
Registro publico de infractores

PR-DGPC-017
Remisidn de recibos TGH-1
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7. FICHAS DE PROCESOS
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Elaboracidon del Documento
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Direccion Octubre del | -
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1. Objetivo del procedimiento

La Soluckn expedita de un conflicto que se origina de una denuncia en la adguisicion de un bien
o la contratacién de un servicio entre el consumider y el proveador

2. Alcance del procedimiento

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 sernvicios enire consumidores y proveedores.

3. Marco legal del procedimiento

| No. | Cédigo

Documento

[ 1 Decreto Mo. | Ley de Proteccion al Consumidor

| 24-2008
2 Decrato
| 084-2021

‘Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

= El denunciante debera presentar e documento de identificacidn nacional (DNI)
documentacidn (facturas, recibos, contratos, estados de cuenta, imagenas, depdsitos y

otros) que respalde su denuncia.

= En el caso de incompetencia def procedimiento, se remitira al ente que comesponda.
« Recepcion de denuncia y documentacion requernda por la DGPC se recapcionara en area

da ventanilla.

5. Responsables del procedimiento

Area | Puesto de Trabajo Responsabilidad ul
Departamento de | Jefe departamento de Encargado de gestionar los interesaes de los
atencidon al atencion al publico o consumidores en la  recepcidon  de
publico oficial de atencidn al denuncias, suministrando la informacién
publico, estructurada, otorgando diligenca a las
mismas, respondendo a las consultas
hechas por los consumidores, llevando un
registro diario de la recepcién de denuncias

y pre-conciliaciones
Direccion Oficial de atencion al Encargado de gestionar los intereses de los
Regional de San | pdblico. consumidores en la recepcion de
Pedro Sula denuncias, suministrando la informacion
estruciurada, otorgando diligencia a las
mismas, respondiendo a las consultas
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hechas por los consumidores, levando un |
registro diano da la recepcitn de denuncias
= . — |y pre conclliaciones

6. Insumos del procedimiento
’. Codigo ’ Insumos Lugar de Guarda |11mpn de Guarda |

7. Productos o Resultados del Procedimiento

Cédigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de M
LFDPC- | Llenado de formato digital de pre- | Nube DGPC | Hasta su vida 0til
. DGPC-01 conciliacion | | I

8. Definicién de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

= Denuncia: Acto por el cual se da conocimiento a la autondad, por escrito o verbalmente,
de un hecho confrario a las leyes, con objeto de que ésta proceda a su averiguacion y

castigo
Siglas

= DGPC (Direccidn General de Proteccion al Consumidor)

+ DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)

+ LFDPC-DGPC-01 (Llenado de formato digital de pre-conciliacion)
* SDE (Secretaria de Desarrollo Economico).
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9. Descripcion del procedimiento

Jefe de atencién al pablico y oficial del departamento/oficial de atencién al pablico
DGPC/DRPC

» Deberd escuchar los hechos gue le relata &l consumidor.

= Posteriormente debera analizar la denuncia para venficar si procede 0 no.

» Debera contaclarse con &l representante legal de la empresa denunciada mediante una
lamada telefdnica con & fin de llegar a un acuerdo conciliatonic extra judicial de forma
expedita al consumidor.

=« 5ise logra la pra conciliacidn lenara el cuadro con los datos indicados
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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12. Elementos transversales del procedimiento

|Denominacion del Proceso: mnwnm

| Preguntas d Verificacion

&nm

[ila descnpciin ded procesd nckive medidas concreas
{actradades) onenadas al Comvol iINeme y arbrormupcign™®

50 mmplemenian COMIOes, S8 USAN MECEESITO QU
bnndan ransparenca

(Lo descnpoin o proceso incluye medides concreles
{acirdades) onemndas a i Descentraizaciin?

X

fLo Ley de Proleccon o Consurmdor no conbesmpls tema
Diesc erfraiizacion

sLla descripoiin del peocess inclupe medidas concretas
{actrdades) onentacas a i Fancpacon Cacadana?

Enesie procesa S estdn mvolucrado & cudadans

ila destripcion del proceso incluye medidas concretas
{atimidndes) onenladas & la Transparencia y Acceso & la|
irdorradion Fublica?

51 hay irenapavence peio b miormacon solo e bnndad 8l
Sk d3de

il descnpciin del procesy mchye medilas concretas
(actrdades) onentadas al Archive Documenta’?

S manes (3 informacion de manea elecionca

iLa descnpodn del process nchye meddes Concietes
(acinidades) onentadas al cumplimeenio de o indcadones
de PE insthatwnar?

N inchiaye medidas pans o FE

13. Bibliografia

= Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccion al Consumidor, ano 2008.
« (Guia Metodologica para la Elaboracion del Manual de Procedimientos en el Sector Publico,

afo 2023.
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14. Anexos

1. Tabla de denuncias pre conciliadas

M S f— —

olelmgle|laleio|al=a| =] e |- o] ]




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICC

Desarrolio
Econdmi :_ p DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

PR-DGPC-01 PRE- COMCILIACION DE DENUNCIA ~ BDE

Varsion 1 Fecha: OCTUBRE 2023 47 de 311

15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento
Autor Descripcion del Cambio Avtorizado por:
Fecha; | Versson Cargo Area cambio Cargo Firma
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracion del documento
Elaborado por: Cargo hrea de Trabajo Fecha |  Firma
Direccion Octubre del | ey
Johana Tores | Jefe de Regstro General da 2023
(Apoyo) y Capacitacion Proteccion al
Consumidor £
Direccidn Octubre del :
Santiago A:m::;m General de 2023 iﬁ)?é
Molasco [Apoyo) an . 3';" Proteccion al =
. . Consumidor ﬁ 1
. Departameanto Octubre dal 1 o
Oscar Pineda | 127 de MO | - 4¢ atencion al 2023 ;
Fublico o I
Coordinadora Octubre def
Claudia del DD 2023
Barahona Departamento DGW;C
Legal
Revision del documento
Revisado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Sub Directora Direccitn Octubre del
Marlen Suyapa General de General de 2023
Martinez Borjas Proteccion al Protaccion al
Consumidor Consumidor
. Direccitn Octubre del
José Enrique ﬂ“"; ""IFG‘.“.“": General de 2023
Santos Cabrera TR Proteccion al
Consumidor
Verificacién del documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Coordinadora Unidad d_e Octubre
Denia Milagro Najera de COCODIN E‘I:an::;n;n;n del 2023
_ |Gestien |
; Secretario Secretana Octubre |
Joel Eduardo Salinas General General dal 2023 "~
Directora de Unidad de Octubre /|| |
: : i A
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Servicios |
quaha
':"G '“““"‘I e Direccién General
shiara Micolle Duran de Tramites
Tramites E it
Empresariales ranene
Gerente Gerancia
Mary Delmi Hemandez | 4 o inistrative | Administrativa
EM@ Bubgerencia de
Mary Delmi Hernandez Reawios Recursos
Eh e Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos
Arlen Rolando Urquia Matenales y Matenales y
Sarvicios Sarvicios
Generales Generales
. Subgerente de | Subgerencia de
Sandy Suyapa Aguilar | b g Suesto Presupuesto
: Directora de Linidad de
Bessy Yamileth Castio | Modemizacién | Modemizacion
Jefe de la :
Marlon Hipélito Sanchez | Unidad de !r-'"g iad de Soporte
Soporte Técnico
Especialista de :
Sandra Ruth Gomez Gestion de g_f’ﬂm":::"“'
Calidad _
: - Observadora de | Unidad de
Reina YajairaHandal | cOCOIN_ | Transparencia _
Aprobacién del documento
Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Secretaria de Octubre
Estado an al dal 2023
Despacho de
. ) Desarrolio
S e S | coonamcoror | DEe
Lay Madiante
Acuerdo
Ministerial No.
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1. Objetivo del procedimiento
Aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento ante los proveedores abusives
2. Alcance del procedimiento

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

3. Marco legal del procedimiento

No. | Codigo — Documento
Decreto No. | Ley de Proteccion al Consumidor

2 | Decreto No. Reglamento de la Ley de Proteccitn al Consumidor

3 | Decreto Ley de Procedimiento Administrativo
Mo.152-8B7
4 | Decreto Codigo Procesal Civil
Mo.211-
2006

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

= El denunciante deberd cumplir con los requisitos al interponer la denuncia en base
establecidos en e articulo No 85 de la Ley de Proteccion al Consumidor y leyes supletorias.
En el caso de incompetencia del procedimiento, se remitira al ente que corresponde
Recepcion de denunca y documentacion requerida por la DGPC se realiza en el drea de
ventanilla.

« En la audiencia de conciliacion el representante legal de la empresa denunciada debera
acreditar su comparecencia mediante carta poder debidamente autenticada o poder
general para pleito, y el propietano podra comparecer presantando la escrtura de
constitucion de la empresa.

s En caso de que el denunciante tenga apoderado legal este podra otorgar la representacion
madiante. escrito de la denuncia, carta poder autenticada, poder genaral para pleitos
debidamente registrado o en estrado.
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5. Responsables del procedimiento
. Area Puesto de Trabajo Responsabilidad
Departamento de | Jefe Departamento de | Encargado de gestionar los intereses de los
atencion al | atencion al publico y Oficial | consumidores en @ recepcion de
publico del Departamento de | denuncias, suministrando a8 informacin
atencion al publico estructurada, otorgando diligencia a las
mismas, respondiendos a las consultas
hechas por los consumidores, llevando un
ragistro diario de |la recapcion de denuncias,
conciliaciones, recepcidn de entrega de
descargos por parte de los abogados
Direccitn Oficial de atencion &l | Encargado de gestionar los intereses de los
Regional de San | publico consumidores en la recepdon de
Peadro Sula denuncias, suministrando la informaciin
estructurada, otorgando diligencia a las
mismas, respondiendo & las consultas
hechas por los consumidoras, llavando un
registro diario de la recepcion de denuncias,
conciligciones, recepcion de entrega de
descargos por parte de los abogados
Departamento Oficial ¥ Auxiiares | Ejecutar los procesos legales que
Legal juridicos de Departamento | comesponde de acuerdo conm la Ley de
Legal Proteccién al Consumidor y su Reglamento,
Ley de Procedimiento Administrativo y
Leyas suplelorias, a lo expedientas
iniciados de oficio 0 por denuncia
Direccion General | Director{a) vy | Responsables de la revisién final v
' Sub-Direccidon | Subdirector{a) estampar la firma
Departamento Notificador Responsable de la entrega de los
Legal documentos legales que se elaboren por
B — parte de Legal

Codigo | Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda |
FD-DGPC | Formato de Denuncia Archivo DGPC Hasta su vida util
7. Productos o resuitados del procedimiento
Codigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda |
CC-DGPC Cedula de citacion Archiva DGPC Hasta su vida util
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AC-DGPC Acta de conciliacion Archivo DGPC | Hasta su vida atl |
PV-DGPC Providencia de visto Archive DGPC Hasta su vida atil
El-DGPC Escrito de imputacion Archivo DGPC | Hasta su vida itil |
CNI-DGPC Cedula de notificacién de Archive DGPC Hasta su vida otil |
imputacion |
ED-DGPC Escrito descargo y pruebas | Archivo DGPC Hasta su vida util |
PCD- Providencia de caducidad de Archive DGPC Hasta su vida util |
DGPC descargo
PAD- Providencia de admisién Archivo DGPC Hasta su vida Gtil
DGPC descargos
CHP- Cedula de notificacion da Archive DGPC Hasta su vida ufil
DGPC providencia
II!JGCE& Providendia da ¢ batorio Archive DGPC Hasta su vida uhl
CNCP- Cedula de notificacion de cierre Archivo DGPC Hasta su vida util
L DGPC probatorio — b .

R-DGPC Resolucion Archive DGPC Hasta su vida atil
CMR- Cedula de notificacion de Archive DGPC Hasta su vida utl |
DGPC resolucion ]

_CR-DGPC Cerificacion de la resolucion Archivo DGPC Hasta su vida util

C-DGPC Constancia Archivo DGPC Hasta su vida util

PA-DGPC Providencia de apremio Archive DGPC Hasta su vida til

8. Definicién de Glosario de Términos, Siglas y Abreviaturas
Glosario de Términos

= Denuncia: Acto por el cual e da conocimiento a la autoridad, por escrito o verbalmente,
de un hecho contrario a las leyes, con objeto de que ésta proceda a su avenguacion y
castigo.

Siglas

= AC-DGPC (Acta de conciliacion)

« CC-DGPC (Cedula de citacion)

= C-DGP (Constancia)

= CNCP-DGPC (Cedula de nolificacidn de cieme probatorio)
+ CNI-DGPC (Cedula de notificacion de imputacidn)

= CNP-DGPC (Cedula de notificacion de providencia)

= CNR-DGPC (Cedula de notificacion de resolucion)
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« CR-DGPC (Certificacion de la resolucion)

« DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
« DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)
= ED-DGPC (Escnto descargo)

» EI-DGPC (Escrito de imputacion)

« LFDPC-DGPC (Llenado de formato digital de pre-conciliacion)
*» PAD-DGPC (Providencia de admision descargos)

= PA-DGPC (Providencia de apremia)

» PCD-DGPC (Providencia de caducidad de descargo)

« PCP-DGPC (Providencia de ciemre probatorio)

* PV-DGPC (Providencia de visto)

« R-DGPC (Resolucion)

= SDE (Secralaria de Desarrollc Econdmico)

9. Descripcion del Procedimiento

Jefe de atencion al pablico y oficial de atencién al pablico DGPC/DRPC
« Debera de recepcionar los documantos da la denuncia y darle tramitas a las diligencias
« Debera de entregar una citacion al consumidor con la fecha y hora de la audiencia de
conciliacion

Secretaria de atencion al publico / oficial de atencion al publico DRPC

#* Debera de Elaborar el escrito de admisibn de denuncia.
= Debera de elaborar el expedienta y la citacion para la empresa denuncia

Encargada de archivo DGPC y DRPC
* Admitir los expedientes de denuncia que incumpian con la Ley.

Oficial y Auxiliares juridicos de Departamento Legal
. Ejecucidon de |las providencias legales siguientes: imputaciones, providencias,
notificaciones y ejecucion de resoluciones gue ponen fin al proceso administrativa,

Director{a) y Subdirector{a)
. Responsables de la revision final de cada documento legal elaborado y estampar la firma
en s documentos legales.
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MNotificador DGPC y DRPC

. Responsable de |la enirega de los documentos legales en cada establecimiento comercial
o por medios alternativos que se elaboren por parte del Departamento Legal.
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12. Elementos transversales del procedimiento

— Progunies do Verilicackin

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Denuncia de Consumidores
No
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(L descripedin del proceso inchee medidas concretas
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| Do entraiizacion

iLa descrpoon o8 process mchsye medidas cononetas)
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(ctradades) oneniadas A i Transparenca j Access @ iad
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15. Control de cambios al procedimiento
Historial de Cambios al Procedimiento

= Autor Descripcion del | Cambio Autorizado por:
| S MR Cargo Area cambio Cargo Firma
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del Documento
_Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Johana Torres | Jefe de Registro Registro y Dectubre del
{Apoyo) y Capacitacion Capacitacion 2023
Santiago Oficial de Registro y Octubre del
Molasco (Apoyo) Registro v Lo 2023
i i Capacitacion Capacitacion
> Departamento Dctubre del
Oscar Pineda | J&% 98 A8NCON | 4o Atencion al 2023
Publico
Revisidn del Documento
Revisado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma |
Sub Directora Direccion Octubre del
Marlen Suyapa General de General de 2023 11
Martinez Borjas |  Proteccidn al Proteccion al | o
Consumidor Consumidor
- Direccion COctubre del !
José Enrique E"”F‘r";‘ G?’”m ':I' General de 2023 C_ \
Santos Cabrera onakimitior Proteccidn al
Consumidor
Verificacion del Documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo
Coordinadora Unidad de
. de COCOIN Planeamiento
Denia Milagro Najara Evaluaciin y
I R Gestion
. Secretario Secretaria
Joel Eduardo Salinas Genaral Ganersl
Directora de
) Unidad Unidad de
Nancy Julissa Romero | oo g Servicios Legales
| Legalas A
Directora Direccién General ; ) "+
Shiara Micolle Duran General de de Tramites \ I(Ji ﬂ E[F
Empresanales :
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. Empresariales
Gerente Gerencia Octubre
Mary Delmi Hemandez | o niciative | Administrativa del 2023
Encargada de ; Octubra
: Subgerencia de
Mary Deimi Hermandez gﬂhﬂlﬂfﬂﬂ cis 9€ | Recursos ol 2023
| | Humanos | Mumanos .
Subgerente de Subgerencia de Octubre
Recursos Recursos ded 2023
Aren Rolando Urquia Materiales y Matenales y
Servicios Servicios
Generales Generales
Subgerenta de | Subgerencia de Octubre
Sandy Suyape Aguilar Presupuasto Presupuesto del 2023
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Bessy Yamileth Castro | 0 e mizacién | Modemizacion del 2023
Jefe de la , Oictubre
Marlon Hipélito Sanchez | Unidad de %’L‘Tﬂ de Soparte | 12023
Soporte Técnico
Especialista de . Octubre
Sandra Ruth Gémez Gestién de fﬁ’;ﬂ"ﬁ““' del 2023
Calidad
; : Observadora de | Linidad de Cictubre
Reina Yajaira Handal COCOIN | Transparencia | del 2023
Aprobacién del documento
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Secretaria de Cictubre
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Despacho de
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105-2023 o2




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMIGO

Econamic DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR

PRDGPC003 LINEA 115 SDE
Yersidn 01 . Fecha: QCTUBRE 2023 Td da 311

Tabla de Contenido

OIRFONV0 OBl PO ORI ... o e imaiichimai i s s e A R i S L
R TR PO T . b s B o s il
. Marco Legal del Procedimiento..........cciinninnne.

Politicas y Lineamientos del ProCaimBnt. ... sstio s s sastiss sisssssstbossss sssiass

Responsables del ProcedimiBnto ... ...t e
. INBUMOS O8] PrOCBUEMIBND ... hirissinssoiasisa s rimss e s Séaamstaanerer riaanbaaiaab s e praaie

Productos 0 Resultados del ProcedimiBnbd ... irmsimmmss sttt ssrmssssnarisstissssis
. Definicion de Glosario de Términos, Siglas y ADreviBturas. ..............coceeervericrimrmracs e raresenss
. Descriptibn del Procodimiemlo... ... e e i e s s e
10. Diagrama de Flujo del Procedimiento...........covrnrien
oy B T e e i S B G s
12. Elemantos Transversales del ProCegiMIBnto ............crrmsiirsssimsscssnmmaiinsssisssisenssssseassissssss
0 RO o e e e e e L e e e
L T
15. Control de Cambios 8l ProCRoimiEntio ..o i de rooer samsrs s dem s rmsstas s et s mb b nss

W o = Mmoot B W Rk =

vrar 10
iias 7

7

Ny 7

77

-1

B

S |



SECRETARIA DE DESARROLLO EE{JHDHI'E{'_I' |

Econsmit DIRECCION GEMERAL DE PROTECCION AL
COMSUMIDOR |
PR-DGPC-003 _LNEAMS | SDE
Versidn 01 Fecha: OCTUBRE 2023 _ | 75de3ii

1. Objetivo del procedimiento

Atencion de denuncias y recepcidn de solicitudes de informacion sobre la Ley de Proteccidn al
Consumidor a nivel nacional.

2. Alcance del procedimiento

A todos los que conforman o intervienen en las relaciones de consumo gque se establecen el
mercado para la adquisicion de bienes y sernvicios, como Ser. consumidoras y proveedores.

3. Marco legal del procedimiento

No. | Cédigo Documento |
1 Decreto No. | Ley de Proteccion al Consumidor

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

+ El denunciante debera relatar los hechos de la supuesia infraccién a la Ley de Proleccion
al Consumidor,

« [En el caso si la denuncia es procedente, se informara los canales para interponer su
denuncia formal,

# [En caso si la denuncia no es procedente s& remitira al enbe gue cormasponde.

= Se atenderd en el horano establecido de atencion.

5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de trabajo Responsabilidad : |
Departamento de | Oficial de Atencion al | Sera el encargado de recepcionar las
Atencian al | publico consultas, denuncias de la linea 115y llevar
_publico | un regisiro de las llamadas recibidas.
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6. Insumos del procedimiento
Cédigo Insumos Lugar de Guarda _ rﬁ-r_bep;',""i.ﬁwd-f_.'";'_’
7. Productos o resultados del procedimiento
Cédigo Productos | Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda |
CRC-DGPC | Registro control de denuncias Nube Hasta su vida Otil
o consultas

8. Definicién de glosario de términos, siglas y abreviaturas
Glosario de Términos

« Denuncia: Acto por &l 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,

Siglas
« CRC-DGPC (Registro control de denuncias o consultas)

+ DGPC (Direccién General de Proteccion al Consumidor)
+ SDE (Secretaria de Desarrollo Econdmico)
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9. Descripcion del procedimiento

Oficial de atencion al pablico
= Deberd recibir las consultas o denuncias que verbalmente le manifieste el consumidor a
través de la linea gratuita.
= Asimismo debera informales los canales que podra ulilizar para interponer su denuncia.
« Y llevar el registro de las llamadas atendidas.
Jefe de verificacion y vigilancia de mercado:

= Darle tramite a las denuncias de oficio que se le remitan.
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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11. Gestion del riesgo
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento de Atencion de Denuncias Linea 115

Preguntas de Verificacion 5 | No Respuestas de Verificacion

£ha descrpcun def proceso el medidas concremas| Se mplemenian coniroies 56 USEN MECMSTO que
aciradades) oneniades o Conirgl inlerng y anicomupe on? |bewedan iransparencia
(e descrigcin del proceso e medidas © X La Ley de Proleccion o Consamidor no comempla 1ema
acteiades ) onentadas a a Descemrgizacon? \ | Chesc v £
I;,u dmrurhﬂﬂ#:c:mrﬂmm'-’:—mﬂl X [En e5ie process  estan volucrado o cudadans
ELECAPEING U Shochbs et Wi oty S hay TanspaEreR. preo a rdoacion S0k €5 Bngac B
(actidades) onentadas a la Tramsparences y Acceso gl X es i
irdnirra on Pubica?
cla destnpendn del proceso indhnye meddis concrelss " S& mansa la mlamacion & archivo de la DGPC de)
{actwdades| onentadas al Archivg ocumenta? feica y eecbierica
cla desonpeitn del praceso nckye meddas concretas
{acimdades | onertadns o cumnplrmesnin de oo ndcadores| X {Ho mcrye meditas para o PEI
e PEl Ingtayconal®

13. Bibliografia

« Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccitn al Consumidor.
= Guia Metodologica para la Elaboracion del Manual de Procedimientos en el Sector Publico.
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14. Anexos
CUADRO CONTROL RECEPCION DE DENUNCIAS LINEA 115
FECERCOON DF DENONCIS g1 128
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15. Control de Cambios al Procedimiento
Historial de Cambios al Procedimiento
Autor Descripcién del | Cambio Autorizado por:
Fecha | Varsidn Cargo Area cambio Cargo Firma
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracion del documento
Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma
Johana Tomes | Jefe de Registro Registro y Octubre del _&_j{
(Apoya) y Capacitacion Capacitacion 2023
Santiago Oficial de i Octubre del X"
; Registro y -
Nolasco (Apoyo) ﬂl::.?ggﬂ: ﬂin Capacitacion 2023 B :»-7.Z -
Jefe del Depart l Octubre del
Deparamenta | .o \iincacion 2l M
Luis Polanco | de Verificaciony | '\ . = y
i : igilancia de
Vighnncia de Mercado
Mercado
Revision del documento
Revisado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma
Sub Directora Direccion Dctubre del ')J
Marlen Suyapa General de General de 2023 _{2]_, {
Martinez Borjas Proteccion al Proteccidn al ' .
Consumidor Consumidor ;
, Direccion Cctubre del '
José Enrique i"‘a’;‘"f' G‘“."'! ﬂ’:{ General de 2023 5
Santos Cabrera Consumidor Proteccién al
iConsumidor
Verificacion del documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma
Coordinadora Unidad de Octubre o
: de COCOIN Planeamiento del 2023 | %/
Denis Milagra Najera Evaluacion ¥y
o I Gestion
; Secretario Secretana ;
Joel Eduardo Salinas Carsical Genarsl .
Directora de
: Linidad Unidad de
Nancy Julissa Romero Earvidion Servicios Legales
i | Legales
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Empresarialas Empresariales [?:
Gerente Gerencia Oclubre i
Mary Deimi Herndndez | v inictrativa | Administrativa del 2023 '
Encargada de Octubre
L Subgarancia de
Mary Delmi Hemnandez 2”&;9;‘::“ % | Recursos del 2023
Hinas Humanas
Subgerente de | Subgerencia de Octubre
Recursos Recursos del 2023
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1
Aprobacién del documento
Aprobado por: __Cargo Area de Trabajo Fecha
Secretaria de Dctubre
Estado &n &l del 2023
Despacho de
MSc. Cinthya Sarahi |  D®sarmolo | pagpaeng
Arteaga Portillo Ley Mediante Ministerial
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Ministerial Mo.
105-2023
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1. Objetivo del procedimiento

Realizar inspecciones en las diferentes empresas proveedoras de bienes y servicios, a fin de
verificar el cumphmiento de la Ley de Proteccion al consumidor y su reglamento

2. Alcance del procedimiento

Ejecutar en su totalidad las inspecciones de campo programadas para realizarias en las empresas
proveedoras de bienes y servicios en ciudades de mayor concentracion comercial en e pais.

3. Marco legal del procedimiento

_No. | Cédigo Documento
1 | Decreto No. | Ley de Proteccion al Consumidor
24-2008

084-2021 |

2 Decreto No. | Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

« De acuerdo con la programacion se realizaran |las inspecciones diarias.
El personal debera utilizar su chaleco y su carnet.
« Deberd utilizar la documentacién para realizar la inspeccion como ser la Autorizacion de

ingreso y acta de inspeccion.

« Al momento de elaborar &l acta de inspeccion debera llenarla de manera: clara, veraz,

legible y sin manchones.

5. Responsables del procedimiento

et Responsabilidad

Coordinar las Inspecciones de oficio con el
objetive de verificar el cumphimiento de la
Ley de Proteccion al Consumidor y su
Reglamento a los proveedores de bienes y
servicios que comercializan en el mercado
nacional. |

Area Puesto de Trabajo
Departamento de | Jefe del Departamento de
Verificacion y | Venficacidn y Vigilancia de
Vigilancia de | Mercado
Mercado
Direccion Encargado de Inspectoria
Regional e
Proteccion al
Consumidor

I

Coordinar fas Inspecciones de oficio con &l |
objetivo de verificar el cumplimiento de la
Ley de Proteccion al Consumidor y su
Reglamento a los proveedores de bienes vy |
servicios que comercializan en el mercado
nacional |
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Departamento de

Ejecutar las Inspecciones diarias en las |

Verficacion ¥ | Inspectoras empresas programas, verficando el
Vigilancia de cumplimiento de la Ley de Proteccién al
Mercado Consumidor !
Unidad de archivo | Auxiliar de archivo Admisién del expediente generado de oficio |
para continuar con el  proceso |
. administrativo |
6. Insumos del procedimiento
 Codigo insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda |
Archivo del Hasta su vida util
Departamento de
AU-DGPC Actas de autorizacion Varificacion y
Vigilancia de
_Mercado : :
Archivo del Hasta su vida util
Departamento de
AQI-DGPC Acta de oficio de inspeccion Verificacion y
Vigilancia de
Mercado ,

7. Productos o Resultados del Procedimiento

Productos

Lugar de Guarda

Tiempo de Guarda

Codigo
I-DGPC

Informe de inspaccidn

Nube
Archivo del

Hasta su vida util
Hasta su vida util

Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de

| Mercado

E-DGPC Expediante

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos
» Inspeccidon: Es la accion y efecto de inspeccionar (examinar, investigar, revisar). Se trata
de una expioracion fisica que se realiza principaimente a traves de la vista.

Siglas

* ADI-DGPC (Acta de oficio de inspeccion)
= AU-DGPC (Actas de autorizacion)
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= DGPC (Direccitn General de Proteccion al Consumidor)
+« DRPC [Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)
+ E-DGPC (Expediente)

» SDE (Secretaria de Desamollo Economico).

9, Descripcion del Procedimiento

Jefe de Verificacidn y vigilancia de mercado /| Encargado de Inspectoria de la Direccion
Regional de Proteccion al Consumidor

+ Encargado de elaborar programacion y coordinacion de las inspecciones de campa.

Asistente del Departamento Verificacidn y vigilancia de mercado | Encargado de Inspectoria
de la Direccion Regional de Proteccion al Consumidor

« Debera recapcionar las autorizaciones y actas de inspeccion diarias que realicen los
inspectoras

+ Elaborar informe diario v mensual de las aclividades que se realicen,

» Iniciar el procedimiento comespondiente a ley mediante elaboracion expediente de las
empresas que infrinjan con la Ley de Proteccion al Consumidor

Inspectores:

» Realizar las inspecciones diarias en los lugares segun se establece |a programacdn, con
el objetive de verificar el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor y su
Reglamento

Encargada de Archivo DGPC/DRPC

« Recepcion de los expedientes de las inspecciones que infrinjan con la Ley de Proteccion
al Consumidor y su reglamento para [a continuacion dal procaso correspondients a ley.
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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11. Gestion del riesgo
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12. Elementos transversales del procedimiento

|hnﬂ.nhﬂﬁmhm“ﬁ _ de oficio

Praguntas de Verificacion No Respuestas de Verificacion
sha descrpcidn del process mokie meddas concrelas S8 FTpleTenian CoMiohes S8 LSS MECANMSMO U
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pla descrpeabdn g process moluye meddas concretas| X |Le Ley de Proteccion & Consumador no coniempla bermad
EIMFMNW"‘ [Descentrakzacn

cLa descopodn el procesn Inchoye medces concretas] fEn esie proceso sofn estan imohcrada B autoridad
{acindades) onentades a la Padcpacon Ciadadana ¥ (compelerie

(Ln descrpcion o8 process mokye meddss Concrelas
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14. Anexos

1.FORMATO DE AUTORIZACION DE INSPECCION

.t A
Pesarrollo e
II-I_H. miea el L e A

AUTORIZACION DGPC_1F L ¢ ielh

L] Lol
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15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento
Autor Descripcion del Cambio Autorizado por:
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Johana Torres | Jefe de Registro Registro y Octubre del -w—-‘
(Apoyo) y Capacitacion Capacitacion 2023 Z
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POY¥P) | Capacitacitn e B PR T
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Legal = —I—
Revision del documento
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=ub Directora Direccion Octubre del : |
Marlen Suyapa General de General de 2023 1 3 |
Martinez Borjas Proteccion al Proteccion al i L
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; Direccitn Octubre del
José Enrique ';‘;’“"“F + G"."'E “r:' General de 2023 , 1 |
Santos Cabrera Consumidor Proteccion al : I
Consumidor B el | ==
Verificacion del documento
Verificado por: Area de Trabajo Fecha
Coordinadora Limdad da Octubre
: . de COCOINM Planeamiento del 2023
Denia Milagro Majera EvBBCIN ¥
Gestion -
. Secretario Secretana Octubre
Joel Eduardo Salinas General General del 2023 r:
Directora de Octubre |
Nancy Julissa Romero UE "mm ;}:ﬂ;ﬂiﬂhmhs ol 203 L
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Empresariales
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1. Objetivo del procedimiento

Ejecutar los procedimientos legales sujetos Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento y
Leyes supletorias con el fin de evitar abusos por parte de los proveedores hacia los consumidoras,

2. Alcance del procedimiento

| 101de31t

Este proceso es iniciado de oficio (en campa) en defensa y proteccion de los consumidoras tiene
la facultad de emitir sanciones a los proveedores que infringe la Ley de Proteccion al Consumidor
y su Reglamento,

3. Marco legal del procedimiento

No.

Codigo

Documento

Decreto No. |' Lay de Proteccion al Consumidor |

24-2008

Decrato
Mo. D84-

Mo.152-87

Ley de Procedimiento Administrativo

Reglamento de |a Ley de Proteccion al Consumidor |

Decreto
Mo 211-
2006

Codigo Procesal Civil

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

Se presentan los inspectores debidamente identificados y luego solicitando autorizacion
para el ingreso al establecimiento a inspeccionar.

Ejecucion de labor de campo finalizando con levantamiento de acta donde especifican los
hallazgos encontrados.
Se realiza analisis del acta para determinar si hay infraccion o no a la LPC.
Se alaborara providencia de imputacion
Sa deja la nolificacién a cualguier empleado del establecimienio,

En caso de revisar el expediente deberd acreditar la representacion con documentacion

fehaciente.

5. Responsables del procedimiento

Area

Puesto de Trabajo

idad !

Legal

Departamento

Auxiliares juridicos de
Departamento Legal
DGPC DRPC

Ejecutar los procesos legales que |
corresponde de acuerdo con l[a Ley da|
Proteccion al Consumidor y su Reglamento,
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| Ley de Procedimiento Administrativo vy
Leyes supletonas, a o expedientes
iniciados de oficio o por denuncia
Direccion General | Director{a) ¥y | Responsables de la revisidn final y
y Sub-Direccion | Subdirector(a) estampar |a firma -
Departamentc | MNotificador DGPC/ODRPC | Responsabile de la entrega de los
Legal documentos legales que se elaboren por
[ parne de Legal. |

6. Insumos del procedimiento

Codigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda |

E-DGPC Expadients Archivo DGPC Hasta su vida util

7. Productos o Resultados del Procedimiento

Cadigo Productos Lugar de Guarda | Twmpo de Guarda |

- R-DGPC Resolucion Archivo DGPC Hasta su vida util

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

-

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

Evacuar: Tramitar una diligencia de procedimiento

Infractores. Accion u omisidn que va en contra de una Ley o normativa legal
Inspeccidn: Es la accion y efecto de inspeccionar (examinar, investigar, revisar). Se trata
de una exploracion fisica que se realiza principaimente a través de la vista,

Notificacién: Es el documento administrativo en el cual s comunica al interesado el
procadimiento que sa lleva a cabo.

Providencia: Disposicion que se toma en un lance sucedido, para componerio o remediar
el dafio que pueda resultar.

Resolucién administrativa: Acto administrative que pone fin a un procedimiento por el
que el organo competente decide todas las cuestiones planteadas en el mismo.




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICD

DIRECCION GENERAL DE PROTECCIONM AL

L e ___ LUMSUMIDOR. e
| PR-DGPC005 INVESTIGACION DE OFICIO SDE__
Version 01 Fecha. OCTUBRE 2023 103 de 311

Siglas

« DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
+ DRPC (Direccion Regional de Proteccidn al Consumidor)
= E-DGPC (Expediente)

+ R-DGPC (Resolucian)

* SDE (Secretaria de Desarrollo Economico),

9. Descripcion del procedimiento

Jefe de Verificaciébn y vigilancia de mercado [/ Direccién Regional de Proteccion al
Consumidor

# Remitir &l expadiente generado por oficio al area lagal

Encargada de archive DGPC/ DRPC

* Admitir los expedientes de oficio que incumplan con la Ley.

Oficial y Auxiliares juridicos de Departamento Legal DGPC/ DRPC

. Elaborar los documentos legales como sar impulaciones, providencias, resoluciones dal
proceso administrativo.

Director{a) y Subdirector{a)

® Responsables de la revision final de cada documento egal elaborado y estampar la firma
en los documentos legales,

Motificador DGPC | DRPC

. Responsable de la entrega de los documentos legales en cada establecimiento comercial
o por medios alternativos que se alaboren por parte del Departamento Legal




Desarrollo
Economico

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR

PR-DGPC-005

INVESTIGACION DE OFICIO

SDE

Version 01

Fecha: OCTUBRE 2023

104 de 311

[ Fiapan dal Procens

(hE e o e s e

__lativided

Trovaic o e
i

i1 S -
e ok g T gl e e
Tl e e i e

L. T g
i 3l iyl (il 5 P vl | B

sim e
LY T

()

EDOrC

g ol drias

| Exrimire o iFrmli =

P B AR

vl i’ iy .

7 S e i o e il
ETRRANT | A e e
i

7 3 e T AL gl e

Fr=a b homa rie o Sdweerr en

oyl b Pt iy ) e
& -

et 0]

I G e P b i o B

o LU}

COE AR
PR ETOREY [
BN T VK

Poreriin, o it oo, g
P R e Aoy

el i i i (S EJ s

11 Lib prrarm o= il imi o g i
LB o i, LA RS
i (L el o

173 o e on e dew argEs

F B b e o L ¢

WO e R s e iy
FUCTION W LA A
b W e DA [ R
o Lot L ags

PRIVEEDOREE D&
BEuES v SERACI00

b ardn e S areriEh

11 it lafrard e pameiere @ e
L ml ] D e el 7 el
| mami wo  rr

|87t ressiat @ B il S
[T e (e O P Tl @
b wE D oon Gy de
Wi d v ol et

e et L]
| MR bt o e g

i

F
Hgiﬂg

i

PROVEEDCRES [OE
[ AL ER - =]




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

H

Desarrollo

Economico DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR H0 .
PR-DGPC-005 INVESTIGACION DE OFICIO SDE
Varsidn 01 Fecha: OCTUBRE 2023 105 da 311
5 Faia i i g ey
BETEET N OFE UL L b il
e v et e g
FraE o
1 ik bl il et ok | e—
¥ e TR
1 L e BN N R
E—w B e W |
A i e CEw o ra PP LRER- o R T e T i Eal PCR. DA Pl | DHHE S D
[ae—— A I [ CMEPSOT | ety v A
et e P i
{4 B Tiiti et i kil gt o
Py -
|1 e e g s L
s il
kg g b gy ey Ty
Rl Wil CWREPSE | Fy ool
P i A
I 1 Lo sama s
7 0 Pl i Rirsbe = Fommmr gEvE Tp e
TFEACEE gl
F 1 Triptandi: i Mo st S ot DhF s
| i T e B el
b omarer § il T oon awew i TR gl
Hn i i ivmtabn § e e jon
ey b R T LE
RLGRG 1AM LT T
[ ——— et - ET s ::-'-“II"”"""‘“' T b"""l,l"""" el T
O N a4 L S ERE AL Pwe ]
T - 1w et b | e
o i by TR AL e Moo W
m T i s e sk ¢ b
18 gy v m e iy e ery NEprs )
i S
|l T TR
T P R i 0 o o e b
Lrwm—n- Enamry oy
e Mepaa— | e
] R
[t Leww -
I Topgmaray | reTH PC T L2
S A AT
Farramr a 71 e o vy | BOGPC 3 o vt e s | S e G| = P | gnna o
TTEY S REE AR E e Teemmoan 6 FE
R e et
i g W sy (A el CamTaE
L Ciuiliio o pid ol e by b Secediea
I Al TR i il




Desarrollo
Econamico

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
COMSUMIDOR

PR-DGPC-005 INVESTIGACION DE OFICIO SDE
Version 01 Fecha: OCTUBRE 2023 106 de 311

10. Diagrama de flujo del procedimiento
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12. Elementos transversales del procedimiento
|Denominacién del Proceso: md- wn de Oficio

Preguntas de Verificacion Respuestas de Venficacion
Lha descrpeidn e procesd mchne mehdss ¢oncrelss X Se  nplementan conirples, S8 USaN MECAESMG QUE
acirndades| onertadas al [ontrol injemng y snticomuposn ™ rﬁm-
ila descrpcion del process mchye medelas concretas X La Ley de Proleccion al Consumidor ne contsmpla tsma
h:M}mmahmm? ertralracedn
ILumﬁﬂmmmtﬂ“ ¥ ﬁﬂﬁmmmm:ﬂum

r:hﬁu‘hﬁ-l orerindas 2 ks Paficipaciin Chudadana?

¢la descrnprin ol process nchiye meddas LonCrets g 51 hay ransparencia peto i miormacion sola e brindad al

actradades| oneniadas ol Trarepanencis § ACCesd 4 W
Piibic a? sobc Ranke

(L3 descrpcion del process mckiye medidas concretas| x {5 manea i niemacion & aches de in DGEC del
teadades) onentadas al Archiie Docurrenial? manera s v elecironca

.'_.l.-l descnpoion 88 process nckye medolss concrelas
(atinndades) onentadas al cumpbmienio de los indicadores] X 54 inc e medidas en cumplents del PE]
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« Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccion al Consumidor.

« Guia Metodologica para la Elaboracidn del Manual de Procedimientos an el Sactor Publico.




-
i

Desarrollio

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Econdédmico DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR
PR-DGPC-005 INVESTIGACION DE OFICIO SDE
Versidn 01 Fecha: OCTUBRE 2023 110 de 311

14. Anexos

1.FORMATO DE IMPUTACION ¥ CEDULA DE NOTIFICACION

Creanrrallc

Ly e | ol O B TN

BEL R T AR R LT AL BN L R HCE (R HE A R HEIL L O LML DR R
GEHCRAL e s PROTEC CION L1 C O SLIelOM EN La ‘CiuoaDy

I OEPARTAMENTD
1] % LOn Ohlll. MES Dl
L AR DHOES ML VEINTITRES

VISTO: L dilg e moor om CHmc cortm ia Emgress fderiant
rciimE e ]

mnrad

LT e - \apata - li e
By BT, T {a ol i

Ve Frae e 06 O Soge WoQeis (i i p0 18 S ihaie Coegesses o D e Pualsea
da Conamlscin e Goreasd  Mecanl o Comseosms  adivgiesl oo oo

- e g s et cla
s wugnamln niecoln Fconineds e Fepooncn Ieeilieds P peanel de esis (Déeocoe en
facha L W= ¢ Mg condls N EOlA O irsgecceie
e Por i cul ey [eeccke D BPFUTS 8 @ Empress b o
D itmila.

P

e v e b escrbo S OeECATDE § ErOGGrioe e sl o el o s e et

0 el G e REPRERENTANTE PO ESAL DG (i ST i E § D0ETE B [y [ 0o
SN G ey g A RCEO 4 i DieeseTE Dee OB s el DO ST el

de s schisiiren HACHENDD LA ADVERTENCLA OUE LA N0 PRESENTACION DF

DESCARGOS MPLICARSA LA IMEXSTERCIA DE HECHOS COMTROWVEATIDOE ¥ LA
ACEPTACHYN DE LO& HECHOE DUE AF LE MPUTAN, Arscuios 1. 3 3 4 & menens W0 10
esTaeml 6 . e E Ly O Prolcoede &l
- B Sy O o ey Meglerenks, ericuloy 22 28 30 43 45 54 58y 58 de

-

Ly g Procedimseds Admiatiiites. MOTIFROUESE

PEEDTECCHEDN AL DO LMIDDR
mr-, RO LA, D PO T AL, Cohast R ETR N
L L wies Usbssonneorsl Towe 1, pse 89 9% Telefionn I247 80400 sun- 34157 ¢ B4 104

T rgrersgndpa. SR Homahorar €4,

.i-'::_:l.rhl-hq. Wil e ekl a-rrﬂt. Blimaisre I_—Eﬂ wile Fini

Pl s @67 il Blwerwieis e Eemecti (5




SDE

111 de 311

'3t
1

H SECRETARIA DE DESARROLLC ECONOMICD
Desarrallo
Economico DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONELMDOR:
| PR-DGPC-005 _ INVESTIGACION DE OFICIO
Versidn 01 Fecha: OCTUBRE 2023
- |
——
by HONDLIRAS
CEDULA DF ROTIFICACION ¥ ERFLAZAMIERTO
En L rardad e Crapadlamaris
e _ e _ iss el mes e dal
i wmwuls e mula  Nacads Genersl  da
Peotmcoih @l Comiutifniol o8 la Serelenia o8 Esteds se & Despacho d8 Dessrmdo
Econdmecg a In Ermpross s i
e S h ]
cin gl (@) da LA
tarets o idenhoiad WNC . Fimce saber ce la grosesians .
e INPUTRCHEN lsaha de el 2023, wimibda par

muta Dwsccacn Ganeral, de s cunl se scompafies Oeipnel sfpris = b pressids cedulas de
noEficnouin § arpeararesnin. s fue dendn ded Wdrmers de CERCO (3 dias nabdon
conlados a parte del dia sguisris a sy oblcscdn conbile por redi de G0
REPREEENTANTE PROCESAL la snpaacdn gus modanis la pressmie s& b= nobfica
dubieruio pare lal e, sepors: cuerilo esirne comeemnenhn adenas de peopone) e dicfus
BTG OH O TSRO oy e eyt o Wl e e pruenae de los coakes nredeeein
wilihil e i difeiias de e Seietn. BE LE HACTE BABER CHAE L& WO PRESEMNT&LH: MW
OF DESCARGOS MPLICARA LA MEXISTENCIA DF HECHOS CONTROVERTIDOS ¥
L& ACEPTACHIN DE LDES HECHDE QUE SE LE IMPUTAN - Artioalos N° 1, 2 3 4 @

18 149 & ¥ dm
s Loy de Proleomon o Comsenidos y srtlodos 85 By 00 de s Beginmanis, srdodon
FF 25 P8 AT A5 Zd 55 ¥ 5B de e Ley de Procsdsrasnio Addmmsivalso. MOTIFRDUESE

Hormbere e quien Recibs Hamre ¥ Firma ded Natifkcants

Firmia y Sello de ls Emoresa nputais

a4
mﬁl DR ECUION (EMERAL L PROVTECCRN AL USRS

Larmrn Tirme Chabsmanenmald, Towrs |opsan @ ¢ 9 Delefones 23428040 eqr 34087 v 4154
T'-r-'.’..lq_l- REENC _ Wl b 4

":P'"ﬂ' 1 & sbrvyd st v et a bbb moiess | i b ﬂ#"mhu @-Hluq




Desarrallo
Econamico

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE FPROTECCION AL

CONSUMIDOR
PR-DGPC-005 INVESTIHSACION DE OFICIO SDE
Versidn 01 Fecha: OCTUBRE 2023 112 de 311

2 FORMATO DE RESOLUCION

Desarrollo
AR TR A Econdomico

1 . a =
-

AEECHE T ARLY BE DS AR 0% DL BESPACHO B B AR B T,
THEECT IO GESERAL B PROTECCWERS Al COSsir A, TEs il By,
SIS BCTFHE I DSOS TR TS VEAL, 4 L SEES ey s R S B N AR
ERIL s D SR VEEN TTTHES (38085

B IIAr Pois jemdhove ol §apmalimte Adnmpnnisto s e PP DA T IR F. mae sl sy
i el i e el e OO OO R O O N R N g e
s pnsmdmainy de Lhrmsie mele s le enesdeed bdememedal SRS SN R RN
[ jmle, ubysbs rs s Teprmmaipe Shooos o el Dlsinss L pansl

MW T A e on fevha dhaysaeis | 15 do opivline el gies e mml vopmelios (3071 @l cemen
AENARNYE NN AN = e perees 0 = Tnesosn sl & Morviecsess al © mssmreks 5
ity dereris pp e ke je tSemmebed Sl CXNANNAEKCREKN, Dvmacesin

apre = an lruls 28 s -1 ] S T T e o s, ]
Viaaks et i sliies i o Sl il b ive e P ks rpa il o] i W e Bl ki 5w itk
ah vimw pusswle (lemn & arergreeis e e era v iEnde v oo e oW posiris s pEee
T T ] R e T e T e e g e T e e T T T TP W UL T PP T e |
Almrly e 5 nEEgsess = ke s e dein e ol P et o slalei i il eeduiske
Diaboemls v papmdis posi @l b=t IRL IS v s Tl Jrd b g
siflicild = iwilme ls detdie hell & lewi o bt s wl ladetn i smiieke s la sl
B WO e b il wildalid 0 P fes iejeosemiom s i gom b agiisie
A uEl |G s e | e i T bl o ke e msiin 80 g e ooy ol rewisil ke
ol Vo s b el i wsiilislein] i R AT QI B0 i ke sepbie s dke pesisia s bl e s
o Bkl A B ML B Cingiea ol s o j T vlar et b saisdgbal e b R 8
1 wgna de nEnmjrm rmn b s e sscles e e sheiele o eyl dem ey ] S8 e
enctishme el st des gl S U2

ANl BUESNTEE 8T e e fom e she i 118 e ouialm e el sime dle= pail s misies
e e e e T e ] T R e N T e =
Ehmrmidel AAEANENXN NN, DVemmmnls  pas v = ke
A mrabin iee wl e VAN T ES VEPSTIOTSO0 (2% D O8O TETEEE L A% [0 M
VLS TIERCE (IEET A AN DR N UTNCE DE Lk TAMIEE PEIAS P ML), b e wl
Bl e E | R R B T L T e o e e s P T T ST T
e miis il L S pE e I e i iR o B fus e e bl jes be spae w imi b
g g R st L] e | il By el

TIERIINEEASNTHF 8 ) (e win sl s i 17§ ok peles ilel afes dhes jis] sotistalis (30515 la
Llsrws aires Gistmrial dde Py al § bt e i e b e e Ly e e sl

i s b ba sl dhe | v e wen iwakada o B b [Ee T fmn ihaf
adiny dduen sl ¢ milale (I e WS TER e i PREFLTD AN @ b e ek Bileovaniil

B IMERD UM EN IR LS B PR R R TR S R
e A i il pnatilal. osis [ e By Leladeeis ZTA5 mEAD s B 0T g el Gl
Trpmagelpa. A s T4

) =halm shbrymimiai ,ﬂ ERTE BIEE P e




Desarrollo
ECcondmicoa

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR == s
PR-DGPC-005 INVESTIGACION DE OFICIO SDE
Version 01 Fecha: OCTUBRE 2023 113 de 311

k-

Desarrollo
BT AT Economico

rplidln progrumeds. o ke apr s rrpyveegr e ol fsme pene wl i cwiidoss | 200 ke agenbe et
it koo g vemelen (SUTT1 3 o gl slasdi delsdie que jeeeals sl b

o= ma non i e sl e ol el 3 I g o lm s
preesimle: pra le pmes Srwanieds e semrein en bs s |08y P dee] v agembeemie e g jin
Bislapminale wn vl aperiabe 1001 g sdddne i spaeste Gy peele AEpErEss 8
s artEr @ ceslgeler @ lewe g viege 8 e iy v w dmy

sy i @y vlggr e g g evdpe ey s msies papesln esls BPeeyy oms terneal oke
Pietars st al 4 dmmiiiivicde jisimrde & s faiis 5% 100 3W s i Jestiia’ 12

D e il Bis Deilishes e opoe ssin moneshds s [EDCTHON GESERAL DE
FROTEC s AL CINSUVIEEHIE v oen spluasum e b inpslacss lesibneds o
Tinsd s e o e iy Gk B OED (e le L s de e
M T - i 0 10 e b ey 1 ke ik [Ty
artirdes § 2 8 4@ b 8 200 s £ 31 | N, B} v & Byl AT
TEOTE WL BB, B,k 0, WY B e b Ly ke Piaseversie al Ciasssusiien aiukes 09, 60
il s &7, B, 0 T3 AN i W e b Ly ke Proedemmsis Admmnmhmioe sticubos 1 3 64

80 ek it by T | B bt die e Ly sk Fieseocem ol £ esmisichs

HESUFINE,
FRIVIEESE Dt bomae %E% |1 §2H [ pesmde e enhgar nm lig il jme | mam e e
jrm ol eeipe BANREENURRNRAK s ala o Dlridiis smits o islae |a
Seprrariet SBrmrmred AN AR NN AR NR Uvmmemeds o] e ol dermmer e v s
balma vy soanlar 1a it s epan ol e w0 e bebae wsdae vesdike el vk,
winrdwles e & il g o] diarabin e R ok Bt i g e A
Ar wsawrvies oy ol NI | 53 e fecle 21 de amesi e 2023 dossle s semifaon g e bebia
iy yemie e pEsmEs  eEeees, el g e o e peemies v sl s
AR XXX KN, sl pu on fochs semilases (7)) de apesiss Aol wies dem ol
il § 3 5 ep qerrme imle al o hepseso s st s mBaoarks em el desc e de s in
perme b vueln eu sls e el § ke de ooyt jaeaeiikn gae e jadrs degssceda
watmgeals el spmetndn 27 0 il o0 gew pere vl fasinrsey meaio, oo srreesis sl gav i
vl Mo ) @yray g e {0 P Rerms paie de Je hdy propremests, (o
buv i o et gt w6l +aa e o ol o [ k] o v i il sk | TS
& pu @ wrnew sanbe detwds pe pesnde prerEnes v v meilubs . e suedTm o
whmelitinl hew et dlil deinsssive. sanpolssle en e s peesmbelss o s g

demmamids, g oo e b Bolises DS L8 del srwpae ol s -
et buaks | 00| e seiabdeey e cpmees sy pend svgerse @ ey ] iy
[PRREPIN ey e S PR N — A ool i i ok [ S p—
Rt

Baikk TR RO Gl N Eal U FROT R Cloes Al f dedid e
L= T Tinars 0, pos 8 % 8 Tald o 2300000 wsr 13T y 1l S
Tepuripakps % 0P, Plorsdmmes i 4

0 e b bty n o LW Foush s |'_-__f.“|~-d-l-




v SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Degarraollo

Econdémico DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR HONDUR
PR-DGPC-005 INVESTIGACION DE OFICIO SDE
Versidn 01 Fecha: OCTUBRE 2023 114 de 311

-

Desarrollo

HOMNDURAS Economico

S e ol p aw pawivt precnw e ol fosgado de | enas e
b 0 mgtenp e bt gheito deld plare de spemaw 11 5 1ilia balale sestadben o paito el
i bt e b lincha v i Tibeiw sesdile mbe b e SORTTFIU ESE.

IRRECTUR Sl % BAL DR PRUFTECT Y AL COMNSEUTRETCR

g IMRRECUORN Gl AL [ PELVIDO IO AL U
L pmie  reew nhernsssewial Lime | e bW Veldlimsi IR000040 @n-Re) vy i k] g
i Topmmapabps M Od | oo U &
() sl . | % —-w.u PRT] QI @*u




Desarroall

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Econdmica DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
COMNSUMIDOR
PR-DGPC-005 INVESTIGACION DE OFICIO ___SDE i
Version 01 Fecha: OCTUBRE 2023 115 de 311
15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento
Fecl i = Autor Descripcidn del | Cambio Autorizado por:
¥ Cargo Ara cambio Cargo Firma
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1. Objetivo del procedimiento

Custodia v asignacion de los expedientes ingresados a la Direccion General de Proteccidn al
Consumidor a travas de las vias de denuncias de los consumidores @ investigaconas de oficio

2. Alcance del procedimiento

Este proceso se realiza el ingreso de expediente iniciado de denuncia y oficio, el cual se llevara
un control de antradas y salidas.

3. Marco legal del procedimiento

No. Codigo | Documento S| |
1 Decrete No. | Ley de Proteccion al Consumidor
24-2008 |

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

« [l auxiliar de archivo entregara al inicio de la semana a los oficiales / auxiiares juridicos
los expedientes para continuar con &l tramite pertinente.

« El Encargado de Archivo, deberd de remitirio mediante libro fisico y digital los expedientes.

+ Cuando el Departamento Legal remita un expediente a la Unidad de Archivo debera ser a
traves de libro de control.
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5. Responsables del procedimiento
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Unidad de archivo

Encarga de Archivo vy
Awuxiliar de archivo

Admision del expediente generado de oficio
0 por denuncia para continuar con el

_ - N | proceso administrativo "
Direccidn General | Director{a) y Hespnnsal:lies de la revisién final vy
| ¥ Sub-Direccion Subdirectorn{a) astampar la firma
Departamento Oficial o  Auxiliares | Ejecutar los procesos legales que
Legal jundicos de Departamento | comesponde de acuerdo con la Ley de
Legal Proteccian al Consumidor y su Reglamento,

Ley de Procedimiento Administrativo y
Leyes supletorias, a 0 expedentes
Iniciados de oficio o por denuncia

6. Insumos del procedimiento

Cédi Insumos [ Lugarde Guarda | Tiempo de Guarda

E-DGPC Expediente Archiva DGPC Hasta su vida util
7. Productos o resultados del procedimiento

Cédigo Productos Lugar de Guarda Tiempo de Guarda

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

. Caducidad: Es la extincion de un acto por &l tfranscurso del iempo estipulado sin que al
interesado haya realizado las acciones requendas por la Administracion. Siempre ocurma
en procedimientos iniciados a solicitud del interesado.

. Evacuar: Tramitar una diligencia de procedimiento

. Infractores: Accion u omisidn que va en contra de una Ley o normativa legal.

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

L Maotificacién: Es &l documents administrative en el cual se comunica al nteresado el
procedimiento que se lleva a cabo.

. Providencia: Disposicidon que se toma en un lance sucedido, para componerio o remediar
el dafio que pueda resultar.
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" Resolucion administrativa: Acto administrative que pone fin a un procedimiento por el
que el drgano competente decide todas las cuestiones planteadas en al mismo.

Siglas

« DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
= DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)
= E-DGPC (Expedients)

» SDE {Secretaria de Desamollo Economico),

9. Descripcion del procedimiento

Encargada de Archivo DGPC/DRPC
= Admitir los expedientes de oficio y denuncia que incumplan con la Ley

= Posterior mente los expedientes seran remitidos al Departamento Legal para continuar &l
proceso administrativo.

« Se remitiran los expedientas a Subdireccidn para su revision y firma.

« Los expedientes deberan regresar a la custodia de archivo de la DGPC.

Oficial y Auxiliares juridicos de Departamento Legal

« Debera retormnar los expedientes al encargado de archivo de la DGPC.

Director{a) y Subdirector{a)

= Debera retornar los expedientes al encargado de archivo de la DGPC.
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Actualizacion e Inventario de Expedients

Praguntas de Verificacion

Respuestas de Venificacion

tla gdescrpoin del process nchys meddas concretas
factrdades| orenfacas al Control inbemg y grie omapcion 7

Se ampiereTEAn COMEOIES. 5P UERD  MECIESTD e
‘brindan ransparenca

¢Li deseripeibn del process nckipe meddas Concrets
(acthdades) orentadas 3 la Descentrakraciin?

La Ly de Proeccon 8 Cormurmdal i coriempls hema
Do sl ke e iy
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1. Objetivo del procedimiento

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 consumidoras sea una retnbucion justa del valor pagado.

2. Alcance del procedimiento

Esta actividad se realiza por el oficiales de mefrologia en las diferentes empresas a 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 |a tabla No. 1 y 2 del Reglamento Técnico Centroamericano
de Pre empacado.

3. Marco legal del procedimiento

[No.| Cédige | ~ Documento
| 1 Decreto No. 24- | Ley de Proteccion al Consumidor
2008
| 2 | RTCAD1.01.11:06 | Reglamento Técnico Centroamericano de Pre empacado.

4. Politicas y lineamientos del procedimiento
+ [e acuerdo con la programacion se realizaran las inspecciones diarias.
» El personal debera utilizar su chaleco y su camet.
+ Debera utilizar la documentacion para realizar la inspeccion como ser la Autorizacion de
ingreso y acta de inspaccion.
« Al momento de elaborar el acta de inspeccion debera llenarla de manera: dara, veraz,
legible ¥ sin manchoneas

5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo Responsabilidad |
Departamento de | Jefe del Departamento de | Planificar y Coordinar las verificaciones de |
Verificacion y | Verificacion y Vigilancia de | oficic con el objetive de verificar el
Vigitancia de | Mercado cumplimiento de la Ley de Proteccidn al
Mercado Consumidor y su Reglamento a los
proveedores de bienes y sericios gue
comercializan en el mercado nacional.

Departamento de | Asistente de | Apoyara con las verificaciones de oficio con
| Verificacion y | Departamenta de | el objetivo de verificar el cumplimiento de |la
| verificacion y vigilancia Ley de Proteccion al Consumidor y su
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| Vigilancia de Reglamenio a los proveedores de biegnes y
| Mercado servicios que comercializan en el mercado
| nacional. =
|' Cepartamento de | Oficiales de Unidad de | Verficar el contenido neto declarado en los
| Verificacion ¥ | Metrologia Legal DGPC productos pre empacados cumplan con los
| Vigilancia de Reglamentos Técnicos Centroamencanos v
| Mercado MNacionales vigentes

Unidad de archivo

Auxiliar de archivo

Admision del expediente generado de oficio
continuar con el

para
administrativo.

proceso

6. Insumos del procedimiento

Cédigo

Lugar de Guarda

Tiempo de Guarda |

AU-DGPC

Actas de Autorizacidn

Archive del
Departamento de
Werificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util

AOI-DGPC

FV-DGPC

Acta de Oficio de Inspeccion

Formato de Verificacian

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de

Departamento da
Verificacion y
Vigilancia de

Mercado

Hasta su vida util

Hasta su vida util

7. Productos o resultados del procedimiento

Codigo

Productos

Lugar de Guarda

Tiempo de Guarda

IV-DGPC

Informe de Verificacion

E-DGFC

Expedienta

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
\Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida ulil

‘Archivo DGPC

Hasta su vida il
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8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

» Balanzas: instrumento que sirve v se uliliza para medir o pesar masas. La principal
funcién gue desplega la balanza es la de pesar los alimentos que se venden o
comercializan a partir del peso, por ejemplo, las frutas, el pescado, |a came y las
verduras,

* |Inspeccidon: Es la accién y efecto de inspeccionar (examinar, investigar, revisar). Se trata
de una exploracion fisica gue se realiza principalments a traves de la vista,

+ Metrologla Legal: Parte de la clencia de [a medicién relacionada con los requenmientos
establecidos por organismos competentes, concemientes a las mediciones y unidades de
madida, asi como lo relativo a los instrumentos de medicion y los patrones oficiales para
su calibracion

Siglas

= ADI-DGPC (Acta de oficio de inspeccion)

= AU-DGPC (Actas de autorizacion)

« DGPC (Direccidn General de Proleccidn al Consumidaor)
= DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)
« E-DGPC (Expediente)

« FV-DGPC (Formato de verificacian)

+  W-DGPC (Informe de verificacidn)

« SDE (Secretaria de Desamolio Econdmico)
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9. Descripcién del procedimiento

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado

L

Encargado de elaborar programacion y coordinacion de las inspecciones de campo

Asistente del Departamanto Verificacion y vigilancia de mercado

Debera recepcionar las autorizaciones y actas de inspeccién diaras que realcen los
inspectores

Elaborar informe diano y mensual de las actividades que sa realican,

Iniciar el procedimiento comrespondients a ley mediante elaboracion expediente de las
emprésas que infrinjan con |la Ley de Proteccion al Consumidor,

Oficiales de Unidad de Metrologia Legal:

L

Realizar las verificaciones diarias en los lugares segin se astablece la programacion.

Encargada de Archive DGPC

Recepcidn de los expedientas de las inspecciones que infrinjan con la Ley de Proteccion
al Consumidor y su reglamento para la continuacién del proceso correspondiente a ley




Desarrolio
Economilco

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

VERIFICACION DE CONTENIDO NETO EN PRODUCTOS

PR-DGRG-OGY PRE EMPACADOS a0E
Wersian 01 Fecha: OCTUBRE 2023 136 de 311
[(Ma | uapan et Prmwn | e i e B o Tiamgm | Reapeo Pt [T
i h-\'-':“!
1| - T'I il i | - hmiul:ﬂ
LA ety g o TR
AL
e G e
g e i L |
|
Al ey o e s e
S ————
I
e v o N - NP F—
1 s prodarian ..-——.l'---m T gy | " — lu—-.:-:-:a::. B DR Elrﬂ:lm::fl
E i ]
2 o che I DT
47 S remkrard s
i P B I T
 aTERr—
T S L
i’ I L L W LR
B X AL e
5 e ow Coyomarsrs)
hl':l:uimﬂ--r: w:n- .
[T ——— s e
i ':".-'""-"I - [T f;'[n;"_':: :::-_-:- e : -Fﬁ';'-',? (MRS [ AR
41 B r e e [
g T -—L*-T:-.:- i R —
rl_t.ﬁt_ i




e e E e e e

Desarrolls
Economico

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
VERIFICACION DE CONTEMIDOD NETO EN PRODUCTOS
PR-DGPC-007 PRE EMPACADOS S0E
Versidn 01 Fecha: OCTUBRE 2023 137 de 311 |

10. Diagrama de flujo del procedimiento

[ VERIFICACION DE CONTENIDO NETO EN PRODUCTO

| PRE EMPACADO

Deeccon de Prolecodnal
Congumder

Uredad Lag &

1R

| Deecatn General de Proteccaon al Consumidor
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento de Verificacion de Contenido Neto en

Productos Pre empacados

Preguntas de Verificacion

Rezpuestas de Verficacion

ciln descrpoidn del proceso mciuye medaias concretas
|mmrmummm*

(56 mmpleTenian Conitoles, S5 WSAN MECHEETE (A

r\'dm'm-

¢la descripcion del process achye medsdas concreias
|l ciradaded) onentidin k& Dot erbraisscon?

Ley de Protecoion ol Corsurmidor na conempla (2ma
eniralracdn

¢La descripciin del process nchye meddas concreias
!HM}m;ummi

En esip pocese ok estdn rvoluorads l§ sulondad
Lt ormpeterte

{actviiiades) cnendades & i Transparencis y Access 8
irtormacidn Pubic ™

il descnpcidn del process nchye medcdas :mtwh;l
X

51 hawy iramsparencia. ‘pers s mlormacion soko e brandad al
| apkzitanie

LLn descnpoin del process nchiee meddas concretas
[acinsiades) onentadas ol A hivg Dhoc urremal?

S mane@m B mlormacon el achen de la DGPC de
rrnera B s y slecironca

¢la descnpoidn del proceso nclaye meddas concretas
[Belhadades) ohertadas &l cumpirments &2 oS ide siores
e PE| Insttycona?

51 nthoye madidas &n curnplienio del PE]
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14. Anexos

1.FORMATO DE AUTORIZACION DE INSPECCION
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3 FORMATO DEL PROCESO DE VERIFICACION DE CONTENIDO NETO EN PRODUCTOS
PRE EMPACADOS
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15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento
Autor Descripcién del | Cambio Autorizado por:
FOENE | Vatiita Cargo Area cambio Cargo Firma
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracidn del Documento
" Elaborado por: Cargo AreadeTrabsjo |  Fecha | Fimm =
Johana Torres | Jefe de Registro y Registro y Octubre del ﬁ'
{Apoya) Capactacion Capacilacion 5003
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1. Objetivo del procedimiento

Garantizar a los consumidores que la informacién contenida en las etiquetas, comrespondan a la
verdadera naturaleza del producto, de modo que no induzcan a eor o engafno en la adquisicion
de astos y que l0s mismo vengan en dioma espafiol como una retribucion justa del valor pagado,
siendo para ellos responsabiidad del productor, importador o distribuidor del verdadero contenido
de [as mismas

2. Alcance del procedimiento

Esta aclividad se realiza por el oficial de metrologia en las diferentes empresas a los productos
que se comercializan a nivel nacional, ya sea producido en el pais o importado.

3. Marco legal del procedimiento

[MNo. | Cédigp |~~~ Documents
1 Decreto Mo, 24- | Ley de Proteccidn al Consumidor
2008

4, Politicas y lineamientos del procedimiento

¢« De acuerdo con la programacion se realizaran [as inspecciones dianas

« [El personal deberd utilizar su chaleco y su carnet

« [Debera utilizar la documentacion para realizar la inspeccidn como ser la Autorizacion de
ingreso y acta de inspaccion,

= Al momento de elaborar el acta de inspeccion debera llenarla de manera: clara, veraz,
legible y sin manchones.
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5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo Responsabilidad
Departamento de | Jafe del Departamento de | Planificar y Coordinar las verificaciones de
Verificacion ¥ | Verificacion y Vigilancia de | oficio con el objetivo de verficar el
Vigilancia de | Mercado cumphmiento de la Ley de Proteccidén al
Mercado Consumidor v su Reglamento a los
proveedores de benes y SenVICIDs gue
comercializan en el mercada nacional

Departamento de | Asistente de | Apoyara con las verificaciones de oficio con
Venficacion ¥ | Departamento de | el objetivo de verificar el cumplimiento de la
Vigilancia de | verificacion y vigilancia Ley de Proteccion al Consumidor y su
Mercado Reglamento a los proveadores de bienes vy
sernvicios gue comercializan en el mercado

| nacional,

Departamento de | Oficiales de Unidad de | Verificar que los instrumentos de medicion
Venficacion ¥ | Metrologia Legal DGPC que se utilicen para la comercializacion de
Vigilancia de los  productos  estén  debidaments
Mercado calibrados, asi mismo el contenido neto
declarados en los producios pre
empacados, Gas Licuado de Petroleo y|
combustibles cumplan con los requisidos de |
etiquetado, calidad vy cantidad, de |
conformidad con los Reglamentos Técnicos |
Centroamericanos y Nacionales vigentes

Unidad de archivo | Auxiliar de archive | Admision del expediente generado de oficio |
para continuar con el proceso
| administrativo.

6. Insumos del procedimiento

Codigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda |
Archivo del Hasta su vida Otil
Departamento de
AU-DGPC Aclas de Autorizacion Verificacion y
Vigilancia de
Mercado |
Archivo del Hasta su vida util
Departamento de ‘

ADI-DGPC Acta de Oficio de Inspeccidn Verificacion vy
Vigilancia de
! ! Mercado ! .
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FV-DGPC

Archivo del
Departamento de
Formato de Verificacidn Venficacion y
Vigilancia de
| Mercado

7. Productos o resultados del procedimiento

Cadigo

Hasta su vida util

Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

s

WV-DGPC

Archivo del
Departamenio de
Informe De Verificacion Venficacion y
Vigilancia de

Mercado

E-DGPC |

Expediente | Archivo DGFC

Hasta su vida util

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

« [Inspeccidon: Es la accion y efecto de inspeccionar (examinar, investigar, revisar). 5e trata

de una exploracion fisica que se realiza principalmente a través de la vista.

+« Metrologia Legal: Parte de la ciencia de la medicién relacionada con los requenmientos
establecidos por organismos competentes, concemientes a las mediciones y unidades de
medida, asi como lo refativo a los instrumentos de medicion vy los patrones oficiales para

su calibracion,

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

servicio, proceso o método de produccion, o tratar exclusivamente de ellas.

Siglas

AOI-DGPC (Acta De Oficio De Inspaccion)

AU-DGPC (Actas De Autorizacion)

DGPC (Direccidon General de Proteccion al Consumidor)
DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)
E-DGPC (Expedients)
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« FV-DGPC (Formato De Venficacidn)
« IV-DGPC (Informe De Verificacion)
+« SDE (Secretaria de Desamollo Econémico).

9. Descripcion del procedimiento

Jofe de Verificacion y vigilancia de mercado
=« Encargado de elaborar programacion y coordinacion de las inspacciones de campo.
Asistente del Departamento Verificacidn y vigilancia de mercado

« [Debera recepcionar las autorizaciones y actas de inspeccion diarias que realicen los
inspectores

= Elaborar informe diario y mensual de las actividades que se realicen.

= Iniciar el procedimento comrespondiente a ley mediante elaboracion expediente de las
empresas gue infrinjan con la Ley de Proteccion al Consumidor.

Oficiales de Unidad de Metrologia Legal:
=« Realizar las verificaciones diarias an los lugares segdin s& establece |a programacion.
Encargada de Archive DGPC

= Recepcion de los expedientes de las inspecciones que infrinjan con la Ley de Proteccion
al Consumidor y su reglamento para la continuacién del proceso correspondiente a ley.
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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12. Elementos transversales del procedimiento
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14. Anexos
1.FORMATO DE AUTORIZACION DE INSPECCION
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3 FORMATO DEL PROCESO DE VERIFICACION DE REQUISITOS DE ETIQUETADO
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15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento

Autor Descripcion del Cambio Autorizado por:
EOPA. | i Cargo Area cambio Cargo

:
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracidn del documento

Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha %
Johana Torres | Jefe de Registro Registro y G; o
(Apoyo) y Capacitacion Capacitacion Octabre-2023 (};. %,
Oficial de . /
Sanhago : Regstro y ? 4
Nolasco {Apoyo) mgn Capacitacién Octubre-2023 ﬂ/yz_
T | Jefe del :
Departamento
( Departamento | .. veorficacion y M
uis Polanco de Verificacion y Vigil de Octubre-2023
Vigilancia de M do
Mercado g o
Revision del documento
Revisada por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Sub Directora Direccion Octubre del
Marlen Suyapa General de General de 2023
Martinez Borjas Proteccién al Proteccion al
Consumidor Cansumidar
. Direccién Octubre del
José Enrique | DirectorGeneral | o0y g 2023
Santos Cabrera Constrmidor Proteccidn al
___Cansumidor
Verificacion del documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo
Coordinadora Unidad de
- - de COCOIN Planeamiento
Denia Milagro Najera Evaluacion y
= Gestion
; Secretano Secretaria
Joel Eduardo Salnas General Ckrers
Directora de
Unidad Unidad de
Nancy Jukssa Romero | o icios Servicios Legales
| | Legales
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Directora = Octubre
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1. Objetivo del procedimiento

Garantizar el peso y medida de los productos que adquieran los consumidores en el comercio,
de manera que los mismos sean una retribucion justa del valor pagado

2. Alcance del procedimiento

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,

3. Marco legal del procedimiento

e rn o ——mor

No. Cédigo Documento
1 Decreto Mo, 24- | Ley de Proteccidn al Consumidor
2008

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

De acuerdo con la programacion se realizaran las inspeccionas diarias.

El personal debera ufilizar su chalaeco y su carmet.

= Debera ufilizar |la documentacion para realizar la inspeccidn como ser la Autorizacién de
Ingreso y acta de inspeccion.

= Al momento de elaborar & acta de inspeccion debera llenarla de manera: clara, veraz,

legible y sin manchones.
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5. Responsables del procedimiento

Departamento de
Verificacin y
Vigilancia de
Mercado

‘Oficiales de Unidad de
Metrologia Legal DGPC

Linidad de archivo

Verificar que los instrumentos de medicion

Area Puesto de Trabajo |
Departamento de | Jefe del Deparamento de | Coordinar las verificaciones de oficio con el |
Verificacion y | Verificacion y Vigilancia de | objetivo de verificar el cumplimiento de la |
Vigilancia de | Mercado Ley de Proteccion al Consumidor y su
Mercado Reglamento a los proveedores de bienes y I

servicios que comercializan en el mercado |

nacional !
Departamento da | Asistente de | Apoyard con las venficaciones de oficio con
Verificacion v | Departamento de | el cbjetivo de verificar el cumplimiento de la
Vigilancia de | verificacion y vigilancia Ley de Proteccién al Consumidor y su
Mercado Regiamento a los proveedoras de bienes y

servicios que comercializan en e mercado
nacional.

que s& utiiicen para la comercializacion de
los productos astén debidameante calibrados
que les garantice la medida justa a los
consumidores

Ausxiliar de archivo

Admisién del expediente generado de oficio
para continuar con &l @ proceso
administrativo.

6. Insumos del

Procedimiento
e

BT G

AU-DGPC

Actas de autorizacién

Archiva dal
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util

AOI-DGPC

Acta de oficio de inspeccibn

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida ufil

Formato de verificacion

Archivo del Hasta su vida util
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de

Mercado

CONSUMIDOR
=y PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION EXACTITUD DE |
PRG-I BALANZAS i ,
Varsion 01 Fecha: CCTUBRE 2023 167 de 311 |
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7. Productos o Resultados del Procedimiento
Codigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
Archivo del Hasla su vida util
Departamento de
W-DGPC Informe de verificacion Verificacion y
Vigilancia de
o Mercado =
E-DGPC Expediente Archivo DGPC Hasta su vida il

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

Balanzas: instrumento que sirve y se utiliza para medir o pesar masas. La principal
funcion 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 came vy las
verduras.

Inspeccion: Es la accion y efecto de inspeccionar (examinar, mvestigar, revisar), Se frata
de una exploracibn fisica que se realiza principaimente a través de |a vista.

Metrologia Legal: Parte de la ciencia de la medicién relacionada con los requerimientos
establecidos por organismos competentes, concemnientes a las mediciones y unidades de
medida, asi como lo relativo a los instrumentos de medicikdn y los patrones oficiales para
su calibracion.

Reglamento Técnico: Es el documento en el que se establecen las caracteristicas de un
bien, producto o servicio, asi como los procesos ¥y mélodos de produccion con ellas
relacionadas, con inclusion de las disposiciones administrativas aplicables y cuya
observancia es obligatoria. También puede incluir prescripciones en matena de
terminologia, simbolos, embalaje, marcado o etiquetado aplicable a dicho bien, producto,
servicio, proceso o metodo de produccidn, o tratar exclusivamente de ellas.
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Siglas

= AQI-DGPC (Acta de oficio de inspaccitn)

= AU-DGPC (Actas de autorizacion)}

« DGPC (Direccion General de Proteccidn al Consumidaor)
+ DRPC {Direccién Regional de Proteccion al Consumidar)
« E-DGPC (Expedienta)

= FVY-DGPC (Formato de verificacion)

» IV-DGPC (Informe de verificacion)

» SDE (Secretaria de Desarrollo Economico)

9. Descripcion del procedimiento

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado / Direccién Regional de Proteccion al
Consumidor

+ Encargado de elaborar programacion y coordinacion de las inspecciones de campo.
Asistente del Departamento Verificacidn y vigilancia de mercado

» Debera recepcionar las autorizaciones y actas de inspeccidn dearias que realicen los
inspectoras

» Elaborar informe diario y mensual de las actividades que se realicen.

« |niciar el procedimiento correspondiente a ey mediante elaboracion expediente de |as
empresas que infrinjan con la Ley de Proteccion al Consumidor.

Oficiales de Unidad de Metrologia Legal
= Realizar las verificaciones dianas en los lugares segun se establece la programacion.
Encargada de Archivo DGPC

= Recepcion de los expedientes de las inspecciones que infrinjan con la Ley de Prateccion
al Consumidor vy su reglamento para la continuacion del proceso correspondiente a lay
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

VERIFICACION DE EXACTITUD DE BALAMZA |
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Verificacion Exactitud de Balanzas
[ PeguntasdeVedficacon | S | No

cla descnpoion del proceso nchye meddas cononeas)
FMhMiMW

X

Se mpiementan Confrokes S8 USEN  MeSCARETTO QU
{rrian TanspaneCE

LA SESCIpCEn e pNOCESD NCLyE MBRCES ©OonCieaEs

iinctnadades ) oneriades o b Degcemrpho s bn?

X

La Ley de Proteccron al Consumedor no comernpla lema
F‘Dauumﬁi:m

gla descripesin el proceso nchuye meddas concheias
{acthadades | oreradas 3 s Parhcipac i Cudadang?

X

rEnmmtﬂsdnﬁlhnmmhnwdld
I TpElaa

pli debcnpidi del process Bchie medess ©onoEas
mm:mfu-hm:m:!
inlermacsn Pt 4

S hay Wansparencia [evn [ rionmacion 500 s brndad al
salic farie

ila descrpcitn del proceso mckiye meddas ©oncrotas|
{actrndades | onentadas al Archem Documentas”

X

Se mane@ @ wiomacon @ achivoe de & DGPC de
rmanera fisca y Sleciiorcs

ila descripcidn def proceso mchiye meddas ooncrelas
sCinaciades) onertacies A cumplmsnmio de ks ndcadores
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Si ke medkds &n curatenn del PE)
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14. Anexos
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento
Autor Descripcion del Cambio Autorizado por:
RO || Wermon Cargo Area cambio Cargo Firma
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracidn del documento
Elaborado por: | Cargo | Areade Trabajo |  Fecha Firma
Johana Torres | Jefe de Registro Registro y Oectubre del Q}@J
{Apoya) vy Capacitacion Capacitacion 2023 3 *
Santiago ;?ﬁ "-'.ml d; Hegigtru_y_r GEE?;S ded &_:;‘?J’
Molasco (Apoyo) Gapamdﬂlh 2 _! Capacitacion — . -
Jafe del menin Octubre del
Departamento dﬂE HHF; : hﬂ 60 y 2023 ¢
Luis Polanco de Verificacion y Vicilanci .
: 2 igilancia de .
Vigilancia de Mercado
| Mercado |
Revision del documento
| Revisadopor: |  Cargo  [AreadeTrabajo|  Fecha
Sub Directora Direccibn Octubre del
Marlen Suyapa General de General de 2023
Martinez Borjas Proteccion al Proteccion al
Consumidor Consumidor
: Direccion Octubre del
José Enrique | DISior General | Ganeral de 2023
Santos Cabrera . un'id:r Proteccion al
| I Consumidor .
Verificacidn del documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha Firma
Coordinadora Unidad de Octubre :
; ; da COCOIN Planeamianto dei 2023 N
Denia Milagro Najera Evaluacion y ’k}"
| Geston _ =yl
Secretario Secretaria Octubre
Jost Edusndo Saas: | el General del 2023
Directora de Octubre . 1
; Unidad LUimdad de del 2023 4. |
Nancy Jukssa Romero Servicios Servicios Legales f L
Legales =




: SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO
Desarrollo
Econamico DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR
| PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DE EXACTITUD DE
PR-DGPC-010 BOMBAS DESPACHO Y CALIDAD DE LOS SDE
COMBUSTIBLES -
Versidn 01 Fecha; DCTUBRE 2023 181 de 311
g!rnﬂl Rcior Edﬁ Direccion General 5:?";?;3 . _
Shiara Nicolle Durdn Tramiles de Tramites Ir. l !
Empresariales | —Presanales A A
. Gerente Gerencia Octubre
Mary Delmi Hemandez | , sinistrative | Administrativa del 2023 —
Srcareda | ungorencin | S = Wi ¢
Mary Delmi Hermnandeaz R o Recursos o
H uﬂ mm “5 mn Humanaos =t
Subgerente de | Subgerancia de Octu
Fecursos Recursos 023
Arlen Rolando Urquia Materialas v Materiales y
Servicios Servicios
Generales Generales
2 Subgerente de | Subgerencia de Octubre
Sandy Suyapa AGWIar | Presupuesto | Presupuesto | dei 2023 (]
Directora de Unidad de bre
Bessy Yamileth Castro Modsrmiracida Modermizacion del 2023
Jefe de la ) Octubre
Marlan Hipélito Sanchez | Unidad de .tl:’g:‘;‘:"':ﬁ““ Soporte | .1 2023
L Soporte Técnico
Especialista de . Octubre
Sandra Ruth Gomez | Gestion de Sistema Nacianal | 1) 5559
Calidad de La Calidad
i Observadora de | Unidad da Octubre
Reina Yajaira Handal COCOIN Transparencia dei 2023
Aprobacion del documento
: Cargo Area de Trabajo | Fecha Firma
Secretaria de Octubre
Estado en &l del 2023
Despacho de
MSc. Cinthya Sarahi | m;“m’.r:;';ﬁ Despacho
Arteaga Portillo Ley Mediante Ministerial
Acuerdo
Ministerial No.
105-2023




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Desarrallc

Economico DIRECCION GEMERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DE EXACTITUD DE |
FR-DGPC-010 BOMBAS DESPACHO Y CALIDAD DE LOS SDE
COMBUSTIBLES
Wersidn 01 Faecha: QCTUBRE 2023 182 de 311

Tabla de contenido

1. D0 IO PTOCKETEIBIIG ... v oot i oo s i b A 8 A A A R A 183
2. AlCETICE O] PrOCRMRTEBING .. co.....covivris i srsbmriaimin vivasiissinsn rimnsaias boss vrsns e prbaasrssaiin e ase b 183
o D Loy i P R T i e e ot e S T e R S L K e b et 2 e 183
4. Politicas y Lineamientos del Procedimiento. ...ttt 183
5. Responsables del Procadimiento........... e B e L LBl e 184
B e e P O B e e e e e 184
7. Productos o Resultados del Procedimiento. ... 185
8. Definicidn de Glosarno de Términos, Siglas y Abreviaturas ... ... s 185
9. DescripCion 08l ProCBOEMIBID.. ... ... i e it s asis sshend bsasate ey faaesisbams s nshasd s Fr e sre g 144 188
10. Diagrama de FIujo del ProCediTiBnt .............cree cevenssrrmsees srssnrmrss s s rersssss ptossssssrpams e sresssses 188
T R O I o e o s e b e e 189
12. Elamantos Transversales del ProcedimiBmto ... s s s setstmn i p s s s poes 180
TR RO . .. ... .o nsisins s bt b e i R o SR R R e s b L vanatins T
T o B s T o e Ee .192
15, Control da Cambios 8l ProCoaimMBBD ... ..o e srmss srmss stasssn esssdest b4 mmnt§1ospmmsns saasns seen 185




Econom DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

CONSUMIDOR |
PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DE EXACTITUD DE
PR-DGPC-010 | BOMBAS DESPACHO Y CALIDAD DE LOS SDE
__ COMBUSTIBLES | ——
Versibn D1 ] Fecha: OCTUBRE 2023 183 de 311

1. Objetivo del procedimiento

Garantizar a los consumidores que adquieren los diferentes productos derivados del petroleo en
las estaciones de servicio, le entreguen las cantidades exactas de litros, y calidad de los
combusfibles que solicitan los consumidores, como una retribucion justa del valor pagado,

2. Alcance del procedimiento

Esta actividad se realiza en todas las estaciones de servicio(gasolineras) gue ofrecen productos
derivados del petréleo al consumidor final a nivel nacional,

3. Marco legal del procedimiento

No.

Ceodigo Documento

1

Decrato Ley de Proteccion al Consumidor
Legislativo No.

Decreto Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor

Acuerdo Acuerdo de calibracion de bombas de despacho
Ministenal 697-
88

Acuerdo 131- | Exige el instrumento para medir ef AP
2012

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

De acuerdo con la programacion se realizaran |as inspecciones diarias,

El personal debera utilizar su chaleco y su carnet.

Debera utilizar la documentacion para realizar la inspeccién como ser la Autorizacikdn de
ingreso v acta de inspeccion,

Al momento de elaborar el acta de inspeccion debera lienaria de manera. clara, veraz,
legible y sin manchones.

Asi mismo debera de llevar el equipo para realizar la verificacion a los instrumentos de
medicion y la calidad de los combustibles que corresponde.

Personal técnico debera contar con el equipo de proteccion personal para realizar la

labor

Contar con todos los insumos necesanos para realizar la labor de manera eficiente.
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5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo Responsabilidad
Departamento de | Jefe del Departamento de | Planificar y Coordinar las verificaciones de
Verificacién y | Verificacion y Vigilancia de | oficio con el objetivo de verificar el
Vigilancia de | Mercado cumplimiento de la Ley de Proteccion al
Mercado Consumidor y su Reglamento & los

proveedoras de bienes y servicios gque

comercializan en el mercado nacional.
Direccion Encargado de | Planificar y Coordinar las venficaciones de
Regienal de | Hidrocarburos DRPC oficio con el objetive de verficar el
Proteccion al cumpfimienio de la Ley de Proteccion al
Consumidor Consumidor y su Reglamento a los

proveedores de bienes y sServicios gue
comarcializan an &l mercado nacional.

Departamentos de
Venficacion W
Vigilancia de
Mercado

Asistente
Departamento
verificacion y vigilancia

de
de

Apoyara con las verificaciones de oficio con
&l objetivo de verificar el cumplimiento de la
Ley de Proteccion al Consumidor y su
Reglamento a los proveedores de bienes y
senvicios que comercializan en & mercado
nacional,

Departamento de
Verficacion by

Oficiales de Umdad de
Metrologia Legal DGPC

Verficar que los instrumentos de medicion
que s& utilicen para la comercializacion de
asten debidamente
calibrados, cumplan con la calidad y el
precio autorizado por la SEN.

Vigilancia de combustibles
Mercada
Unidad de archive | Auxikar de archive

Admisidn del expediente generado de oficio
para continuar  con el pIOCes0
administrativo.

6. Insumos del procedimiento

Codigo

Insumos

Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

AL-DGPC

Actas de Autonizacién

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida ufil

ACI-DGPC

Acta de Oficio de Inspeccion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida ufil
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Archiva del Hasta su vida util
Departamento de
FV-DGPC Formato de Verificacion Verificacion y
Vigilancia de

Mercado

7. Productos o resultados del procedimiento

Cédigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda |
Archivo del Hasta su vida util |
Departamento de
IV-DGPC Informe de Verificacion Verificacion y

Vigilancia de

E-DGEPC Expedienis Archivo DGPC Hasta su vida wutil

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

+« Bomba de combustible: Es un dispositive gue le entrega al flude de trabajo
0 combustible |la energia necesaria para desplazarse a traves del carburador para luego
entrar en la valvula de admision donde postericrmente pasa al cilindro,

= [nspeccidn: Es |a accidn y efecto de inspeccionar (examinar, investigar, revisar). Se trata
de una exploracion fisica que se realiza principaimente a través de ia vista.

+« Metrologia Legal: Parle de la ciencia de la medicion relacionada con los requenimientos
astablecidos por organismos competentes, concernientes a las mediciones vy unidades de
medida, asi como lo relativo a los instrumentos de medicion y los patrones oficiales para
su calibracion

« Reglamento Técnico: Es el documento en &l que se establecen las caracteristicas de un
bien, producto o servicio, asi como los procesos y meétodos de produccion con ellas
relacionadas, con inclusién de las disposiciones administrativas aplicables y cuya
obsarvancia es obligatoria. También puede incluir prescripciones en matena de
terminologia, simbolos, embalaje, marcado o etiquetado aplicable a dicho bien, producto,
sarvicio, proceso o método de production, o tratar exclusivamente de ellas.
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Siglas

« AQI-DGPC (Acta de oficio de inspaccion)

» AU-DGPC (Actas de autorizacion)

= DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
» DRPC (Direccion Regional de Proteccidn al Consumidor)
« E-DGPC (Expediente)

« FV-DGPC (Formato de venficacion)

« [V-DGPC (Informe de verificacion)

« SDE (Secretaria de Desarollo Econdmico).

= SEN (Secretaria de Energia)

9. Descripcion del Procedimiento
Jofe de Verificacion y vigilancia de mercado / Encargado de Hidrocarburos DRPC
» Encargado de elaborar programacion y coordinacion de las inspecciones de campo

Asistente del Departamento Verificacion y vigilancia de mercadol Encargado de
Hidrocarburos DRPC

« Deberd recepcionar las autorizacionas y aclas de inspeccién dianas que reahcen los
inspectores.

= Elaborar informe diano y mensual de las actividades que se realicen.

« Iniciar el procedimiento corespondiente a ley medante elaboracion expediente de [as
empresas que infrinjan con [a Ley de Proteccidn al Consumidor,

Oficiales de Unidad de Metrologia Legal:
¢« Realizar las venficaciones diarias en los lugares segun se establece la programacion.
Encargada de Archive DGPC

« Recepcion de los expedientes de las inspecciones que infrinjan con la Ley de Proteccion
al Consumidor y su reglamento para |a continuacion del proceso correspondiente a ey




H

pesarrollo

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Economico DIRECCION GEMERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR
PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DE EXACTITUD DE
PR-DGPC-010 BOMBAS DESPACHO Y CALIDAD DE LOS SDE
i COMBUSTIBLES o
Warsidn 01 Fecha: OCTUBRE 2023 187 de 311
=
| 4 e oo g T —— e
T e e — i
| T "-:' [P R gl
WETEETT A E——
Dy iun
it |
i 1 a1 o v i |.
2 B oy o et i A [Pl . gl S e e e e )
i T L R e e E— iy |
Frotm e e e | :- e ::— g I'I:::-_h bl T !ﬂH!ilﬂ.‘Eﬁ
ey p B B ARSTE N P LA e P Lrwiar B
Nowramag gl SFT
3 i u - |
P JES—
Co PR T g =
W AT T T e |
FEE B - F T U ETRET
Sl R W AL T o N P ST
s L e e 8 b e R
_-Tm':-m:::' -
R AR
i — i‘_""':::‘;_:_'- Clm e | o, yarea | juowc | posczoonsce |
:-hr—lhhir— e
% il v u S R
s B g
ldga L
E Rl SV B ST e
e T el |
i  D—
6 1IN T T TR sl "-__“ o
:-l_-ll i gy —— :ﬁ :.!:-;:“_I l-.ullIll::::ﬂi.H L — W EE -I T: R T BRI
™




i' q SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO |

Desarrolio

Economico DIRECCION GENERAL DE PROTECCHON AL

COMNSUMIDOR
PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DE EXACTITUD DE
PR-DGPC-010 BOMBAS DESFACHO ¥ CALIDAD DE LOS BDE
COMBUSTIBLES R
Vearsidn 01 Fecha: OCTUBRE 2023 168 de 311

10. Diagrama de flujo del procedimiento
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Verificacion de Exactitud de Bombas
Despacho y Calidad de los Combustibles
| Preguniss de Verificacion 5 [ Ne Respuesias de Verificacion
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15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento
Auter Descripcidn del GCambio Autorizado por:
ecvoll b Cargo Area cambio Cargo Firma
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracién del documento
Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma
Johana Torres | Jefe de Registro Registro v Crctubre del —t
(Apoyo) | 'y Capacitacién | _Capacitacién 2023 , |
Molasco .[.P'- o) mﬂ EEB u;:ltnci-];n Dd:g;%w e ~1¢ |
poy Capacitacion P : ; |
Jefe del Sapiriament Cictubre del |
Departamento de Varificacién y 2023
Luis Polanco de Vernficacion y Vidilsncia te
Vigitancia de ncaa
g Mercado ‘
Mercado
Revision del documento
Revisado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Sub Directora Direccién Octubre del
Marien Suyapa General de General de 2023
Martinez Borjas Protaccion al Proteccion al
Consumidor Consumidor
. Direccion Dctubre del
José Enrique Eﬂmp o4 G‘?"E"“‘Em General de 2023
Santos Cabrera Pensiaridar Proteccion al
| Consumidor
Verificacion del documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Coordinadora Uridad de Octubre
Denia Mil Néjers de COCOIN gaanrﬁgcrr;ﬁr?_ln;u del 2023
Gestion a—_
Joel Eduardo Salinas Ganmt-:ﬂm Ganmtﬁna Sﬂ’ga_i
Directora de e s Octibre ’i
- Uinidad Unidad de dal 2023
Mancy Julissa Romero Barvicios Servicios Legales
L Legales
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Directora —_— Cictubre
Direccion General
Shiara Nicolle Duran General de da Tramites el
Tramites Empresariales ( \
Empresariales A 1
: Gerente Gerencia Octubre = | § &I )
Mary Delmi Hemandez | , yministrative | Administrativa del 2023 4
Encargada de , Octubre
. Subgerencia de
Mary Delmi Hernandez ‘H.iuml:lgm:ua de Recursos del 2023 i 4
Mg Humanos
Subgerente de | Subgerencia de Octubre
Recursos Recursos del 2023
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1. Objetivo del procedimiento

Garantizar a los consumidores que adquieren el pollo entero congelado, que el inyeciado de liquido
no supere el 12% de conformidad con lo eslablecido en el Acuerdo Ministerial No. 43-2013 de la
Secretaria de Desamollo Econdmico.

2. Alcance del procedimiento

Esta actividad se realiza recolectando las muestras polio entero congelado en las camaras frias
donde se almacena por la industria en los centros de produccion o distribucion a nivel nacional y
son trasladadas al Laboratorio de metrologia de la DGPC para su respectivo analisis.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cadigo Documento
1 | Decrelo No. 24- | Ley de Proteccion al Consumidor
2008
2 Decreto No. Reglamento de la Ley de Proleccidn al Consumidor
084-2021 _
3 Decreto 043- | Reglamento Técnico sobre el Procedimiento Para Determinar La
20132 Pérdida De Fluidos En Pollo Entero Congelado =

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

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

+« 5a presentara con documentacion (acta de autorizacion, acta de inspeccion o demas
documentos) necesaria para realizar la muestra del lote.

« Llevara el equipo necesano para la recoleccion de muasiras.

» El personal debera verificar que la muestra recolectada se encontrar en optimas
condiciones para su analisis
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5. Responsables del procedimiento

Mercado

Area Puesto de Trabajo abilidad
Departamento de | Jefe del Departamento de | Planificar y Coordinar las verificaciones de
Verificacion y | Verificacion y Vigilancia de | oficio con el objetivo de verificar el
Vigilancia de | Mercado cumplimiento de la Ley de Proteccion al
Mercado Consumidor y su Reglamento a Ios

proveadores de bienes y Servicios que
comercializan en el mercado nacional
Departamenio de | Asistente de | Apoyara con las venficaciones de ohcio con
Verificacion y | Departamento de | el objetivo de verficar el cumplimiento de la
Vigilancia de | verficacion y vigilancia Ley de Proteccion al Consumidor y su

Reglamento a los proveedores de bienes y
servicios que comercializan en el mercado
nacional.

Departamento de
Venficacidn y
Vigilancia de
Mercado

Oficiales de Unidad de
Metrologia Legal DGPC

Debaran de aplicar el Reglamenio Tecnico
sobre el procedimiento para determinar la
perdida de fuidos en polle  entero

congelado.

| Unidad de archivo

Auxiliar de archivo Admision del expediente generado de oficio
para continuar Con el proceso

administrativo.

6. Insumos del procedimiento

Tiempo de Guarda |

AU-DGPC

Actas de autorizacion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida wutil

| AOI-DGPC

Acta de oficio de inspeccion

Archivo del
Departamenio de
Verificacion v
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida Util |

FR-DGPC

Formato de recoleccion

Archivo del
Departamento da
Verificackn y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util ‘
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7. Productos o resultados del procedimiento
| Cédigo | Productos | lLugardeGuarda | Tiempo de Guarda |
' Archivo del Hasta su vida uti
Departamento de
ITP-DGPC |  Informe técnico de proceso Varificacion y
- Vigilancia de
- — - Mﬂmﬂ' — ——
|_E-DGPC | Expediente Archivo DGPC | Hasta su vida til |

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

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

Metrologia Legal: Parte de la ciencia de la medicion relacicnada con los requerimientos
establecidos por organismos competentes, concemientes a las mediciones y unidades de
medida, asi como lo relativo a los instrumentos de medicion y los patrones oficiales para
gu calibracion.

Reglamento Técnico: Es el documento en el gue se establecen las caracteristicas de un
bien, producto o servicio, asi como los procesos y metodos de produccion con ellas
relacicnadas, con inclusidn de las disposiciones administrativas aplicables y cuya
observancia es obligatoria. También puede incluir prescripciongés en matena de
terminolegia, simbolos, embalaje, marcado o etiguetado aplicable a dicho bien, producto,
SEMicio, proceso o método de produccion, o tratar exclusivamente de allas.

Siglas

ADI-DGPC (Acta de oficio de inspeccion)

AU-DGPC (Actas de autorizacién)

DGPC (Direccién General de Proteccion al Consumidor)
DRPC {Direccion Regional de Proteccion al Consumidar)
E-DGPC (Expediente)

FR-DGPC (Formato De Recoleccion)

ITP-DGPC (Informe Tecnico De Proceso)

SDE (Secretaria de Desarmollo Econgmico)
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9. Descripcion del procedimiento

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado
+« Encargado de elaborar programacion y coordinacion de |las inspecciones de campao.
Asistente del Departamento Verificacidn y vigilancia de mercado

« Debera recepcionar las autorizaciones y actas de recoleccidn de las muestras tomadas en
las empresas seleccionadas.

« Elaborar informe técnico de [a actividad realizada con las muestras tomadas.

* |niciar el procedimiento comespondiente a ley mediante elaboracion expediente de |as
emprasas gue infrinjan con la Ley de Proteccion al Consumidor.

Oficiales de Unidad de Metrologia Legal
« Realizar la toma de las mueastras en las diferentes emprasas seleccionadas.
= Daebera posteriormeante realizar el analisis de las mueastras tomadas segun como lo indigua
el documento técnico.
Encargada de Archivo DGPC

« Recepcion de los expadientes de las inspeccionas que infrinjan con la Ley de Proteccion
al Consumidor y su reglamento para la continuacion del proceso correspondiente a ley.
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15. Control de cambios al procedimiento
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracién del documento
Elaborade por: Cargoe Area de Trabajo Fecha Firma_ ;
Johana Tomres | Jefe de Registro Registro y Dctubre del -:l:" |
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Molasco (Apoya) Capacitacion Capacitacion
Encargado de |a Cietubee del =
Unidad de Analisis de 2023 o
sormFguwn |  Jete | Aese | 2@ (1
Mercado | = 1 —i
Revisidn del documento ﬁf
Revisado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma | |
Sub Directora Direccion Octubre del J
Marien Suyapa General de General de 2023 / 3
Martinez Borjas Proteccion al Proteccidn al " .
Consumidor Consumidor -
3 Direccion Octubre del |
José Enrgque irepc;l;:lr G“."’B! ':I' General de 2023 p
Santos Cabrera Canaumidor Proteccién al C—F‘?
Consumidor |
Verificacion del documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Coordinadora Unidad da Detubre
Denia Milagro Najera de COCOIN Zlmﬂw:u del 2023
) Gestion A
T . | Secretario Secretana Octubre/
Joul Fouardo Salinas | ceneral | General del 2023}
Directora de | Cctubre A
Unidad Unidad de del 2023 7 |
Nancy Jukssa Romero | o iine Servicios Legales
Directora Direccion General | Octubre
Shiara Micolie Duran General de de Tramites del 2023
, Empresariales {4
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Tramites
Empresariales
A Gerente Gerancia Oictubre
Mary Daimi Hernandez | , sministrativo | Administrativa del 2023
Encargada de . Octubra
. Subgerencia de -
Mary Delmi Hemandez m:ma de Recursos dal 2023
Humanos |Mumanes |
| Subgerente de | Subgerencia de " Octubre
Recursos Recursos del2023 |
Arlen Rolando Urquia Matenales y Matenales y
Servicios Sarvicios
Genaralos Genaralas
Subgerente de | Subgerencia de Octubre
Sandy Suyapa Aguilar Presupuesio Presupuesio del 2023 f{:
. Directora de Unidad de Octubre
Bessy Yamileth Castro | 0 omizacion | Modemizacién del 2023
Jafa da [a i Dctubra
Marlon Hipolits Sanchez | Unidad de ¥;:11‘L“' Saporte | 2023
Soporte Técnico
Especialista de Oclubre
Sandra Ruth Gémez | Gestién de Sistema Nacional | 412555
Calidad de La Calidad
] = Observadora de | Unidad de Octubre
Reina YsjaiaHandsl | oo Transparencia | del 2023
Aprobacién del documento
Aprobado por: Carge | Areade Trabajo | Fecha Firma
Secretaria de Octubre
Estado en el del 2023
Despacho de
MSc. Cinthya Sarahi | _ Desarolo Despacho
Arteaga Portillo Ley Mediante Ministerial
Acuardo
Ministerial No. __
105-2023 |
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1. Objetivo del procedimiento

Generar estadisticas detalladas que parmitan conocer el comportamiento de los productos de la
canasta basica Alimentaria, carreta de la construccion, medicamentos y Gtiles escolares para
ofrecer al presente y fuluros gobiernos informacion fundamental que permita una adecuada
planificacion para lograr & alcance de la segundad alimentania, en e sector construccion, utiles
escolares, insumos agricolas, alimentos balanceados para animales y medicamentos en el pais y
otros actividades de interés

2. Alcance del procedimiento

Orientar en la toma de decisiones relacionadas en el control de la segunidad alimentaria y ofros
sectores de importancia en el pais.

3. Marco legal del procedimiento

| Ne. | Cédige | Documento
| 1 | Decreto No. 24- | Ley de Proteccion al Consumidor
2008

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

= El personal de la Unidad de Analisis de Mercado recibe formatos en forma general de la
informacidn recolectada por parte de los Inspectores de Direccion General de Proteccion
al Consumidor,

« Son necesanos los formatos de recoleccién de informacidon para elaborar los diferentes
informes ejecutivos de precios de los productos canasta basica aimentana (CBA) y demas
blenes.

= Lainformacion gue se recolecte debera ser clara, veraz, con letra legible y entregada en &
tiempos estipulado segun la programacion.
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5. Responsables del procedimiento

| Departamento de | Jefe del Departamento de | Coordinar las verificaciones de oficio con el |
Verificacion ¥ | Venficacion y Vigilancia de | objetivo de verificar el cumplimiento da la

Vigilancia de | Mercado Ley de Proteccidn al Consumidor y su

Mercado Reglamenio a los proveedores de bienes y
senvicios que comercializan en el mercado
nacional.

Departamento de | Inspectores DGPC-DRPC | Ejecutar as Inspecciones diarias en las

Verificacion ¥ empresas programas, verificandoe el

Vigilancia de cumplimiento de [a Ley de Proteccidn al

Mercado Consumidor

Unidad de | Analista de precios DGPC/ | Recopilar y generar informacion  que

Analisis de | DRPC permita conocer & comporiamiento de

Mercado productos de consumo popular para

planificar el alcance de la seguridad
| alimentaria en &l pais; asi mismo identificar
comportamientos imegulares del mercado
que puedan estar siendo causados por
aclividades especulativas que causen
distorsion en las relaciones comerciales

6. Insumos del procedimiento

Caodigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida il
Departamento de
FR-DGPC Formato de Recoleccion Verificacion y
. Vigilancia de
[ | Mercado

7. Productos o resultados del procedimiento

Codigo Productos Lugar de Guarda Tiempo de |
Guarda |
Reporte Comparativo de Precios | Archivo del Unidad | Hasta su vida atil |
RCPPECB- de Producios Esenciales de la de Andlisis de
__DGPC |  Canasta Basica | Mercado EE——————
CCCBA-DGPC Calculo del Costo de la Canasta ﬂl‘tdhiw del Ii..lnldau:l Hasta su wvida Otil |
Basica Alimentaria e Andlisis de
Mercado |
Comparative Quincenal de Archivo del Unidad | Hasta su vida Otil ‘
CQPPCC- Precios de los Productos de la de Analisis de
|  DGPC _ Caretade laConstruccién | Mearcado - _
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CaPM-DGPC | . parativo Qui ' de An;l:;ung:i‘rﬂ l;Ir;:ad | Hasta su vida uti
Precios de Mudﬂ:alrm’m_ -]  Mercado
Archivo del Unidad | Hasta su vida util
Comparativo Semestral de Pt
CSPUE-DGPC . 1 de Analisis de
F’mm_s da Utiles Esmla_ res " Mercado ]l
COPAFP- Cuadro Gumpaml_iuu de Precios An;I;w: ngﬁ;gr;:&d Hasta su vida Gt
| DGPC de la Ahorro-Feria del Puabio Marcado
Comparativo Quincenal de Archivo del Unidad | Hasta su vida util
CAPPAABA- | Precios de Productos Agricolas y de Anaglisis de
DGPC Alimentos Balanceados para Mercado
Animales o _
Archivo del Unidad | Hasta su vida ati
CSP-DGPC Comparativo Semanal de Precios de Analisis de
__ Mercado
informe Mensual del Costo Archivo del Unidad | Hasta su vida util
IMCPCBA- Promedio de CBA de Analisis de
DGPC Mercado
i v bt ) Dot | Archivo dal _I...Irudaﬁ | Hasta su vida wtil
CMCCBAI- dﬁpllﬂi Emh Inderinstihicional de Analisis de
DGPC Mercado
Comparativo Mensual de Costo | Archivo del Unidad | Hasta su vida atil
CMCCBACRD- | de la CBA En Centroamérica y de Andlisis de
DGPC Republica Dominicana Mercado

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

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

Siglas

= BCH (Banco Cenfral de Honduras)

« CCCBA-DGPC (Calculo del costo de |a canasta basica alimentaria)

« CCPAFP-DGPC (Cuadro comparativo de precios de la ahorro-feria del pueblo)

« CMCCBACRD-DGPC (Comparativo mensual de costo de la CBA en Centroamerica y
Republica Dominicana)
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= CMCCBAI-DGPC (Comparativo mensual del costo de CBA Interinstitucional)

+ COHEP (Consejo Hondurefo de la Empresa Privada)

« CONCADECO (Consejo Centroamericano de Proteccion al Consumidor)

= COQPM-DGPC (Comparativo quincenal de precios de medicamentos)

« CQOQPPAABA-DGPC (Comparativo quincenal de precios de productos agricolas y alimanlos
balanceados para animales)

« CQPPCC-DGPC (Comparativo gquincenal de precios de los productos de la carreta de la
construccion)

+ CSP-DGPC (Comparativo semanal de precios)

« CSPUE-DGPC (Comparative semestral de precios de utiles escolares)

« DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)

= DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)

« FR-DGPC (Formato de recoleccidn)

+ IMCPCBA-DGPC (Informe mensual del costo promedio da CBA)

« RCPPECB-DGPC (Reporie comparativo de precios de productos esenciales de la canasta
basica)

« SDE (Secretaria de Desarrollo Econdmico)

» STSS (Secretaria de Trabajo y Seguridad Social)

9. Descripcion del procedimiento
Jefe de Verificaciébn y wvigilancia de mercado |/ Direccidn Regional de Proteccion al
Consumidor

= Encargado de remitir los formatos de dalos recolectados en las diferentes inspecciones al
personal de la Unidad de Analisis de Mercado.

Inspectores

= Realizar las inspecciones diarias en los establecimientos comerciales segun se establece
la programacion.
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Analista de precios

* Deberan elaborar los diferentes informes de precios (estadistica y analisis) de los
productos de la canasta basica almentaria, careta de la construccidn, medicamentos,
insumos agricolas, alimentos balanceados para animales, utiles escolares y otros informes
gue soliciten las maximas autoridades.
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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12. Elementos transversales del procedimiento
'Denominacion del Proceso: Procedimiento de Analisis de Precios
Preguntas de Verficacion §i | No Respuestas ge Verfcacion

LLa descrpcidn del proceso inchupe meddas concretas)
[{acindades) anentadas af Conlrgl intemo y antcormupeiin”

3¢ mplementan conboles S8 uSan MECANIEMO que
brindan ransparenca

(L& descrpoion del proceso mciuye medidas concretas|
[acimbades ) onentadas a ks Desceniraizacion?

Ls Ley de Protecoon o Consumdor no comempla 1ema;
Diescertraiiracion

sl descnpiain del process nchee meddas concnstas
iacivdades) onentadas a la Paopacdn Cudadana®

En este proceso sob estdn mvolocrada la autordad)
compeienie

L descrpcnn del proceso nohye medidas concretas
{ncivdades) onentadas a la Transparenca y Acceso a lal
informacian Pibiica?

K

i hay ransparenca. pero b riomacon solo &= brndad &
sohCLamE

ila descropcn del proceso nchuye medidas concretas
{acihedades) anentadas al Archevo Docurnertal?

Stmmhmmﬂr:mdehmuj.
manesa iSica y slectronca |

¢La descrpcidn del process inchye meddas concretas
{actradades] onentadas al cumplmeenta de los ndic
de PEI insttuconal™

S mckye medidas en cumplento del PEI

13. Bibliografia

« Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccion al Consumidor.

= (Guia Metodologica para la Elaboracion del Manual de Procedimientos en el Sector

Publico.
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14. Anexos

1.FORMATOC DE AUTORIZACION DE INSPECCION

. H o
Derarralla A
Econdmice s
HOMDUWURAS
AUTORIZACION DGPC_ 7 [  jiczs
da e
Eafores
Frosente

Do conformidad oon las faculndos y abtnbuckones oslabdeckdns on o Loy de Probeccids sl
Consumidar, su Reglamenio y demas nsmumentos legalos apicatdos, oela Direccitn
Giammral auiorizs o;

paem Que procdan o praclicor speocstn en su dres comornoksl, sdminieiretive, bodegas ¥y
Armas conaxas, debiendo poner @ dEposiciin B inlofmacetn Yy docwumeniacksn reguersda
o reumLiros audiboros

Enly oficia bere wigencia por e dias (3] dias o paric de e fecha.

QUIEN NMIEGIE O IMPIDA EL ACCESO J AUDHTORES DE LA DIRECCION U
OESTACULICE SUS !lwm‘q. m EN RESFONSABILIDAD ¥
SERAN SANCIONADOS DE CONFORMIDAD COM LA LEY DE PROTECCHIN AL
CONSUMIDOR Y SU REGLAMENTC,

mwmhMMmmmnm-MW
watn psutorzackin, debends oaled emedes, sellads ¥ Con &0 Mespeciivo  carmaet

Nt GBO1R1

HMRECCHMN GENERAL DE PROTECOMIN AL COMNSLUMITHIE .
Centre Civioe Gubermamental, Torre | piso B ¥ 9. Teléfono 2242-830 ] ext. 34157 y 4034
Teguwcignipa, MO, Hisoduies O A

{3 sdedum y dircccionpenesaldeprotece ionak e (7 @SDENanduras (5) sdebn

———TE LY N |




.+
Besartolle
Econamico

"SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO™

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

SDE

PR-DGPC-012 PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE PRECIOS
Version 01 Fecha: OCTUBRE 2023 228 de 311

2. FORMATO DE RECOLECCION DATOS CANASTA BASICA

H
i

LISTADO DE PRODUCTOS DE LA CAMASTA BASICA ALIMENTARLY
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15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento

Fecha | Versién Autor Descripcién del Cambio Autorizado por:

Cargo Area cambio Cargo Firma
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracién del documento
Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma_
Johana Tomres Departamento Octubre del =
{Apoyo) ":fg:'“ E.““g‘“ de Registro y 2023 EIQJ& .
e |__Capaaitacion - o
Santiago Oficial de Departamento Octubre del —
Molasco (Apoyo) Registro y de Registro y 2023 =
Capacitacion Capacitacion —
Jefe del Dictubre del
Departamento D‘“ﬁ"““‘“ 2023 ‘\ s
Fany Carcamo de . o - -
Reglamentacion HW?EE!:“M
Tecnica
Revision del documento
Revisade por: Area de Trabajo Fecha Firma
Sub Directora Direccion Octubre del
Marien Suyapa General de General de 2023 | :f ‘f)
Martinez Borjas | Proteccion al Proteccion al v
Consumidor Consumidor | :
. Direccion Octubre del ]
José Enrique | OIector Generdl | ganaral ge 2023 :
Santos Cabrera Corigidor Proteccidn al - :
: - | Consumidor
Verificacion del documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha |
Coordinadora Linidad de Cctubre
. . de COCOIN Planeamiento del 2023
Denia Milagro Najera Evaluacitn vy
Gestion
Secratario Secretaria Cictubre
Joel Eduardo Salinas Cinscaraf Genaral del 2023 /1
Directora de Octubre |
. Unidad Unidad de del 2023 / | |
Nancy Julissa Romero Servicos Servicios Legales
L. Legales |
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Directora : , Cretubra
Direccidon General
Shiara Nicolle Durén TG‘“'m e :‘5"“ de Tramites del 2043
_ Empresariales Enprasavisies ;
. Garente Gerencia Crctubre -
Mary DeimiHlemandez | administrativo | Administrativa | del 2023
Encargada de . Octubre
. Subgerencia de
Mary Delmi Hernandez Rsm”hlil!' !;'E'a de Recursos del 2023
Hiante Humanas
Subgerente de | Subgerencia de Octubre | |
Reocursos Recursos del 2023 |
Aren Relando Urguia Materiales y Matenales y
Servicios Servicios
Generales Generales
. Subgerente de | Subgerencia de Oictubre
Sandy Suyapa Aguilar | oo esto Presupuesto del 2023
: Directora de Linidad da Oictubra
Bessy Yamileth Castro | e mizacion | Modemizacion del 2023
Jefe da la . Octubre
Marion Hipsiito Sanchez | Unidad de 'f'"i idad de Soparte | . aq03
_Soporte Técnico
Especialista de ? Dictubre
Sandra Ruth Gémez Gestion de i“ﬂ“ga'l‘;:‘;““ del 2023
Calidad
; e Obzervadora de | Unidad de Octubre
Reina Yajaira Handal | cpey Transparencia del 2023
Aprobacion del documento
Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha Firma
Secretaria de Dctubre
Estado en el del 2023
Despacho de
MSc. Cinthya Sarahi | D‘““’”“:_ e o Despacho
Arteaga Portilla Ley Mediante Ministerial
Acuerdo
Ministensal Mo,
_105-2023
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1. Objetivo del procedimiento

Velar por el cumplimiento de Buenas Practicas Reglamentarias y los principios de reglamentacion
técnica vertidos desde la OMC y el Acuerdo OTC, para que se emitan reglamentos Técnicos
Hondurefios en ei marco del Comision Interinstitucional de Reglamentacion Técnica (CIRT), en los
bienes y servicios que aun no se encuentren regulados en el territorio Nacional, Participacion en
los diferentes grupos de trabajo, comités nacionales, regionales e inlemacionales de
reglamentacion, acreditacion y normalizacion.

2. Alcance del procedimiento

Sa dirige a los consumidores en los bienes v servicios que puedan generar un nesgo a la vida,
salud, integridad fisica, medio ambiente o engafo al consumidor

3. Marco legal del procedimiento

‘No. | Cédigo Documento |
1 Decreto Ley de Proteccidn al Consumidar :
Legisiativo No.
24-2008
2 Decrato Reglamento de la Ley de Proteccion al Consurmidor
Ejecutivo No
084-2021

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

« Que cumplan con el procedimiento de elaboracion y actualizacion Técnico Hondurefo
que astable el CIRT y al ragiamento intamo.
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Area

Puesto de Trabajo

Responsabilidad

Institucién Piblica | Personal Técmco de cada

insfitucion participante

Presentacidbn de un plan anual de
elaboracion de Reglamenios Tecnicos

Hondurefios y participacion en los comités
técnicos de interés.

Secretaria Jefe vy técnicos del | La secretara técnica del CIRT realiza las
Técnica de l|a | Departamento de | funcionas administrativas de acuerdo con lo
CIRT Regiamentacion Técnica | previsto an @ Reglamento y &n el ajercicio
DGPC de sus funciones debera mantenar siempre
una estricta neutralidad. Segun lo establace
en &l Acuerdo O07TT7T-201B del Reglamento
interne  para @ Organzacion y
| funcionarmiento de la CIRT.

6. Insumos del procedimiento

| Cédigp |  Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
PART- Plan Anual de Reglamentacidn CIRT Hasta su vida util
DGPC Téacnica
PEARTH- | Procedimiento para la Emision y CIRT Hasta su vida Gtil
DGPC Actualizacion de RTH
GRRETH- Guia para la Redaccidn de CIRT Hasta su vida util
DGPC Reglamentos Técnicos
Hondurefios N
7. Productos o resultados del procedimiento
Codigo Productos | Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
CIRT Hasta su vida Otil
_ RCDGPC__ | Reglamento del CIRT.
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8. Definicién de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

* Reglamento Técnico: Es el documento en el gue se establecen las caracteristicas de un
bien, producto o servicio, asi como los procesos y métodos de produccion con ellas
ralacionadas, con inclusidn de las disposiciones administrativas aplicables y cuya
observancia s obligatoria, También puede incluir prescripciones en matena de
terminologia, simbolos, embalaje, marcado o etiquetado aplicable a dicho bien, producta,
Servicio, proceso o meétodo de produccion, o tratar exclusivamente de ellas

Siglas
+ BPR: (Buenas Practicas Reglamentarias)
+ CIRT: (Comision Interinstitucional de Reglamentacion Técnica)
+ GRRTH-DGPC (Guia Para La Redaccion De Reglamentos Técnicos Hondurefos)
« OMC: (Orgamizacion Mundial de Comercio)
+ OTC: (Obstaculos Técnicos del Comercio)
« PART-DGPC (Plan Anual De Reglamentacidn Tacnica)
» PEARTH-DGPC (Procedimiento Para La Emision Y Actualizacion De RTH)
+ RC-DGPC (Reglamento del CIRT)
+ RTH: (Reglamento Técnico Hondurefio)
+ SDE (Secretaria de Desamollo Econdmico).
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9. Descripcion del procedimiento

Institucion Poblica

w

Cada institucion pablica con atribuciones a reglamentar elabora su plan anual para

elaboracion de reglamento técnicos hondurefios

Personal Técnico de cada institucion participante

Se hara un analisis previo para determinar la necesidad de elaboracion de un reglamento
lécnico honduredo,

Se elaborara un borrador del reglamento técnico hondurefio para su discusion usando los
ineamienios dados por CIRT,

Secretaria Técnica de la CIRT

La institucion interesada presentara la solicitud y documentacion pertinente para que 1a
gacretaria técnica de la CIRT revise si el documento cumple con los lineamientos
establecidos

La secretana técnica de la CIRT convocara a las diferentes instituciones interesadas para
que deleguen a sus técnicos y postariormeante se le delegara la coordinacidn de los comites
t&cnicos de reglamentacién a la institucion propenente.

Se realizaran una serie de reuniones con el objetivo de discutir y aprobar el borrador
propuesto por la institucin interesa.

Finalizando la etapa de los comités técnicos el documento finalizado sera remitido a una
copia del proyecto de RTH a la Direccién General de Integracion Econdmica y Politica
Comercial de la Secretaria de Desarrollo Econdmico, quien remite la notificacion al Comité
respectivo de la OMC.

Durante al pariodo de consulta publica la Secretaria Técnica de la CIRT, recibe todas las
observaciones emitidas por el publico en general hasta el ultimo dia de la consulta.

Se convocard 8 una reunion al comité fécnico de reglamentacion para a revisar las
consultas que se haya hecho al documento para aceptaria o no aceptarias y realizar los
cambios necesarios.

Finalizada la atapa de consulta &l documento para a la etapa de aprobacion, donde se
CONYOCara a una reunion para firmar &l aclta de aprobacion
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= Posteriormente el documento sera remitido a la entidad de la administracion pablica que
raalizo la solicitud para su publicacion en el Diano Oficial La Gaceta.

= Cuando sea necaesarios se realizaran las actualizaciones correspondientes al documanto.
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10. Diagrama de fiujo del procedimiento
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11. Gesti6n del riesgo
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15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento
Autor Descripcion del  Cambio Autorizado por:
S | S Cargo Area cambio c Firma

!




SECRETARIA DE DESARROLLO
ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR

PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIONES
Y TALLERES

cODIGO
PR-DGPC-014

FECHA
OCTUBRE 2023



Desarrolle
Economlico

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

PR-DGPC-014
Versidgn 01

~ PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIONES Y TALLERES

SDE

Fecha: OCTUBRE 2023

258 de 311

Responsables de los cambios al procedimiento
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Johana Tomes J"E:' Registro | . Registro y 2023 -ﬁ) _
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Revision del Documento
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Verificaciéon del documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo
Coordinadora Unidad de
. de COCOIN Planeamianto
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1. Objetivo del procedimiento
Educar a los proveedores y consumidores para que cumplan y exijan los derechos de los

consumidores que se establecen en el mercado en las relaciones de consumo en la adquisicion
de bianes y prestacion de servicios.

2. Alcance del procedimiento

Las capacitaciones son dirigidas a los consumidores y proveedores de bienes y servicios del pais

3. Marco legal del procedimiento

No. Codigo Documento
1 Decreto Ejecutivo | Lay de Proteccidn al Consumidor
_No. 24-2008 — ~ — = =
Fi Decrelo Ejecutivo | Reglamento de la Ley de Proteccidn al Consumsdar
Mo, 0B4-2021

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

+ El proveador enviard una carta o solicitud dirigida a la autoridad o a la unidad,

+« También podra remitir invitacidn a empresas, centros educabivos y consumidor en
general,

+« Las capacitaciones se realizaran en el horario de atencion al pubhco,
« Para realizar la capacitacion se debe contar con un minimo de 15 participantes

= Las capacitaciones pueden ser presenciales y virtuales.
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5. Responsables del procedimiento

Area

Puesto de

Registro
Capacitacion

Departameanio de

¥

Jefe del Departamento de

Registro y Capacilacion

Educar a los proveedores y Consumidores
de bienas y SBrvicios que permmita una
relacion de consumo en gque los
consumidores jueguen un papel activo en la
toma de decisiones.

Registro
Capacitacion

Departamento de

¥

Oficial del Departamento
de Registro y Capacitacian

Educar a los proveadores y Consumidores
de bienes y SeErvicios que permita una
relacion  de consumo en que los
consumidornes jueguen un papel activo en la

toma de decisiones.

6. Insumos del procedimiento

Cédigo

Insumos

Lugar de Guarda

Tiempo de Guarda

IV-DGPC

Invitaciones a capacitaciones

Archivo del
Departamento del
Registro y
Capacitacion

Hasta su vida util

7. Productos o resultados del procedimiento

Cadigo

Productos Lugar de Guarda

! Tiempo de Guards

LA-DGPC

Listados de asistencias

Archivo del
Departamento del
Registro y
Capacitacion

Hasta su vida il

DP-DGPC

Diploma de participacion

Archivo del
Departamento del
Registro y
Capacitacion

Hasta su vida util

IC-DGPC

Informe sobré capacitaciones

Archivo del
Departamento del
Registro y
Capacitacion

Hasta su vida util |

]
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8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

Capacitacion: Es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el cual se
desamolla las habilidades y destrezas de los saervidores, que les parmitan un mejor
desempeno en sus labores habituales. Puede ser intema o extemna, de acuerdo a un

programa permanente, aprobado y que pueda brindar aportes a la institucion

Siglas

& & & ® ® ® ®

DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
DP-DGPC (Diploma De Participacion)

DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidar)
IC-DGPC (Informe Sobre Capacitaciones)

W-DGPC (Invitaciones a Capacitaciones)

LA-DGPC (Listados De Asistencias)

SDE (Secretana de Desamollo Economico).

9. Descripcion del procedimiento

Jefe y Oficial del Departamento Registro y Capacitacion.

Encargado de promover y recbir solicitudes para realizar jornadas de capacilaciones
dirigidas a los consumidoras an general y 8 |as empresas de bienes y Senvicios.

Llevara una Agenda para el control de |as jornadas de capacitacion.

Preparacion del material visual para brindar las jornadas de capacitacion.

Asi mismo debe de impartir la jornada de capacitacidén sobre la Ley de Proteccion al
Consumidor en el espacio fisico que se concrete por ejemplo empresas u ofros lugares
cuando sea de forma presencial, si es de forma virtual en la plataforma adecuada.
Elaborar |os respectvos diplomas de participacion

Elaborar el informe correspondiante,
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

CAPACITAGIONES ¥ TALLERES

Diweocstn General Proteccstn al Consurmdor

Dwecodn de Proteccdn al

Consemda

Procesds ma o el ore s
|

P PSP}

|

Exsemidn 43004
WGsE T 1S
BB T 36
TR B




| SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICDO
Desarrollo
Economico DIRECCION GEMERAL DE PROTECCION AL
= CONSUMIDOR
F‘R-QE-F‘E-'D'M _ PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIONES ¥ TALLERES __BDE
Versidn 01 Fecha: 'DE'IT.IBRE 2023 266 de 311
11. Gestién del riesgo
ENTHETAS (N [MERASEOLL L B M0N0 WO-TECTEI-S: O3 PROSTI0:
i e —a — | TR M-
'I TR B L8 vk ket kil 7 SRR B, Lo e Femmia ¥ EOE
PR 5 mv ThALLEAEY
[y ey CAPACTALITES. T Tal LEREY
| TR BT o | R L LTI ) B T B L e AL R SR G e R SR
TG b e L L L N L

|} MSevien ey Reten
- W Conrome g mslswwnpm 00 - - [(Blswas [ e
LT A e i Lo
| g s g PELF (91}

Liwwi: T pwmar Linrrats iy hwroice
s S ey | il v e o
A L o T
o e 2 o= T ] ! 1 HOEFTAA
ISR Rk THIERT WE |
AL A |
_——— _ 1
R U LT LI T
FRETLCRG FSTED e ! ACEFTaA
ifgurmL et ki
ST R AR ST s
il o b wilmer ol alel | T [Fallg it
o TREE T T
Sur Tl Lo we—
T Tk L T ! 1 L= Lat
AR Tk LN
e U T R u_hl ﬂ'l e
L R T . ¥ 1 . 'MJ‘:
T ELE. T iy
v o i A L
e Y Y - 5#'355"“ _ \,
- 70 Racnu farraacey ma 3 .m-i_ﬁ'-' T il
'-.. e rr
PRGBS TCE Fomi sl L b i, s p ke Pl o e Le Fosi sl § e #ﬂm:ﬂﬂmﬁ-ﬁhtvﬂ*ﬂﬂ
ks A S PP L Ve L sl G et —

Ry Al {8 ] 1
Adim (4 |

W Tona de Riesge Modereia: Anem s wtan Acepls 5 i o reche s s nesgn Coo et e




SECRETARIA DE DESARROLLO ECOMNOMICO
Desay -| allo
Econamico DIRECCION GEMERAL DE PROTECCION AL
COMSUMIDOR
P_H;ETQPE-H‘II_ PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIONES ¥ TALLERES |  SDE
Version 01 Fecha: OCTUBRE 2023 267 de 311

12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento dlt:mlciaﬂum y Talleres

Lol b

Preguntas de Verificacion Si Respuestas de Verificacion
il descrpoadn Of proceso nclye meddas concrétas X Se mmplementan conlroles §B uUSaN MECanSMO que
(acindanes) orentadas & Contralerno y anicomupten? rmwmmm |
(L3 descrpodn def proceso ncluye meddas concretas X LaerdePrm:tm#Emnhm:mmhml
{actwidades) onentadas a i3 Descentraizacion’ Luvmu‘m |
¢La gescrpoon del proceso incluye medcas concrelas X rEnmmmﬂtﬁﬁﬂlﬂhﬂﬂm

(actwndades) onentadas b Parbcipacisn Casdadang?

¢La descrpodn del proceso inciuye meddas concretas
{achndades) onentadas a la Transparencia y Acceso alsy X
inforrnacain Puiblca?

Si hay transparencia pero la miormacon solo &3 bandad &
solic tante

(Lo descrpoidn del proceso mckne meddas concretas) S mane@ la miormacon & archeo de I DGPC de
(actwadaces) onentadas al Archeo Documental? manera fisica y elecironica

(La descripcion del proceso mclye medidas concrelas
{actndades) onentadas al cumplmiento de los ndcadores] X Si mchuye medidas en cumplento del PEI
’QFEIhﬂnmu'?

13. Bibliografia
« Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccion al Consumidor.

s Guia Metodologica para la Elaboracion del Manual de Procedimientos en el Sector Plblico.
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15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento
Fect Versidr Autor Descripcibn del Cambio Autorizado por;
Cargo Area cambio Cargo Firma
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracion del documento
_ Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha | Firma |
: Departamento Octubre ded s '
Johana Torres | % 4° RGO | 4q Registra y 2023 |
¥ Capacitacion Capacitacién "
i Oficial de Departamento Octubre del =
ﬁ“gg’ Registro y de Registro y 2023 :
Capacitacion Capacitacién -
Revision del documento
Revisado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Sub Directora Direccién Octubre del
Marlen Suyapa General de Genaral de 2023
Martinez Borjas Proteccion al Proteccidn al
__Consumidor | Consumidar
- Direccion Octubre del
Jask: Ennque E; F'mt&g‘:ﬂflr aners de 2023
Santos Cabrera Consutidor Proteccion al
Consumidor
Verificacion del documento
| Verificado por: _ Cargo Area de Trabajo | Fecha Fama |/
Coordinadora Unidad de Octutve P,
. de COCOIN Planaamiento del 2023 L f
Denia Milagro Najera Evaluacion y N '-1‘;
| Gestion :
Secretario Secretana Octubre
Joel Eduardo Salinas General Outiarsl del 2023 ' =N
Directora de Octubre W /'
. Unidad Uinidad de del 2023 /| |/ | ¢ oy
Nancy Julissa Romero Senvicos Servicios Legales N b it
Legales i - .
Directora . Oectubre A
Direccion General S
Shiara Nicolle Durgn | Seneral de de Tramites o o j H U |
= ) (1
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' e Gerente Gerencia Octubre
Mary Deimi Hemandez | dministrative | Administrativa del 2023 |
Encargada da . Octubre |
: Subgerencia de
Mary Deimi Hernandez RE muhgal a:ua e Recursos dal 2023
Himanos Humanos
Subgerente de | Subgerencia de Octubre
Recursos Recursos del 2023
Aren Rolando Urquia Materiales y Materiales y
Servicios Servicios
Generales Generales
5 . Subgerente de | Subgerencia de Octubre
Sandy pa Agullar Presupuesto Presupuesto del 2023
= Directora de Linidad de Dctubre
Bessy Yamileth Casftro | Modemizacion | Modemizacion del 2023
Jefe de la . Octubre
Marlon Hipélito Sanchez | Unidad de .'E."ﬁi::' Soporte | ol 2023
Soporte Tecnico
Especialista de : Octubre
Sandra Ruth Gomez Gestion de i‘ﬂ’“&"ﬁ;"” del 2023
Calidad
= - Observadora de | Unidad de Octubre
Reina Yajaira Handal COCOIN Tracs ncla dal 2023
Aprobacién del documento
Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha Firma
Secrataria de Ciotubre
Estado en el del 2023
Despacho de
MSe. Cinthya Sarahi | _ D®S2080 | pespacno
Arteaga Portillo Ley Mediante Ministerial
Acuerdo
Ministerial No.
(S | tos2028 | |
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1. Objetivo del procedimiento

Garantizar &l derecho de reclamo de los consumidores ean cada establecimiento. de los
proveedores de bienes y senvicios,

2. Alcance del procedimiento

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

3. Marco legal del procedimiento

=

Mo. |  Cédigo | Documento
i Decrato Ley de Proleccitn al Consumidor
Legisiative
| No242008 |
2 Decreto ejecutive | Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor
| 084-2021

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

+ Revisara que la empresa solicitante cumpla con los requisitos de autonzacion de ibro de
guejas estipulados en el reglamento de la Ley de Proteccitn al Consumidar

« Se autorizaran libros de quejas en un horario de oficina.
= Para la renovacion de un libro de queja se requerra que la empresa solicitania entregue
&l antenior libro y que cumpla con los requisitos

« Para |la autorizacion del libre de queja debe Bevar estampada la firma del Director
General y Subdirector.
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5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo | Responsabilidad
Departamento  de | Jefe del Departamento de | Lievar el registro de autorizacién de libros
Registro v | Registro y Capacitacion de quejas y estampar e sello de
| Capacitacion | autorizacion.
. Daparlanmm de | Oficial del Departamento | Llevar el registro de autonzacion de ibros
y | de Registro y | de quejas fisico y digital y estampar &l sallo
I_ﬂ:apg-:d:_ac-&n | Capactacion de autorizacién
| Direccion General y | Director{a) y Eas.pmsamas de la revision final v
| Sub-Direccion | Subdirector(a) | estampar la firma

6. Insumos del procedimiento

Cédigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda |
Archivo del Hasta su vida Otil
SLQ Solicitud de autorizacién de Libro | Departamento del
de quejas Registro y
Capacitacion

7. Productos o resultados del procedimiento

Cédigo

Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

LRS-DGPC

BDALQ-

Libre de Registro de Solicitudes

............ Archivo del Hasta su vida util
Departamento del
Registro v

Capacitacion

Base de Dalos Autorizacidn del

Archivo del
Departamento del

Reagistro y
Capacitacion

Hasta su vida il

Libro De Cueja
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8. Definicién de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

Siglas

BDALQ-DGPC (Base de datos autorizacion del libro de quaejas)
DGPC (Direccién General de Proteccion al Consumidor)

DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidar)
LRS-DGPC (Libro de registro de solicitudes)

SDE (Secretaria de Desarrollo Econdmica)

SL.0 (Solicitud de libro de quejas)

9. Descripcion del procedimiento

Jofe y Oficial del Departamento Registro y Capacitacion/ Oficial de atencién al Publico

Se revisaran los requisitos para verificar que cumplan las empresas
Debera anotarto en el libro de registro para la autorizacion del libro de quejas.

Se debera estampar el sello de autorizacion del libro de queja y se rellenard con |a
informacion pertinente.

Se realizara la entrega del libro de queja autorizado al representante de la emprasa.

Director{a) y Subdirector{a)

Responsables de la revision final de cada documento legal elaborado y estampar la
firma en los documentos legales.
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Autorizacion de Libro de Quejas

Preguntas de Verificacion

No

Respuestas de Verificacion

iLa descrpcion del proceso inchee medidas concretas
{actnadades) oneriadas ol Control inlernc y SBComupcion™

Sa implemenian confrpies  Se uSEn MECANISTD  Que
brndan transpanencia

iLa descrpcain del proceso incluye medidas concretas|
{acinadades) onentadas & 18 Descenralzacion®

La Ley de Probeccon ol Consarmedion o conmempla |&ma
Descenirakracion

;L3 descrpodn del process nciope medekes ::mmJ
{actadades ) onentadas 3 i3 Pamcgacion Caudadana?

En egte process S estin mvolucrads e cudadans

(L3 descrpodn del procesa mciuye medidas concretas
{nctvdades) onertadas a ls Transparence y Access 3l
informacibn Putica?

S hay ransparencid, pero [ rdormacaon S0k &5 bndad al
ok kanle

(L3 descripoin del proceso nciuye medidas Concretas
(actwéades) onertadas o Archivo Documertal”

Se manea I miormacion & acheo de la DGPC de
rnarera fsica j sectronca

(L descrpeain del proceso incluye medidas c
(achatades | anenfadas a curmpemeenis de ios rdcadores
de PEI irssihuc onal?

Mo mciuye meddas para e PE

13. Bibliografia

+» Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccion al Consumidor.

» Guia Metodoldgica para la Elaboracion del Manual de Procedimientos en el Sector Plblico.
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14. Anexos

1.FORMATO DE SOLICITUD DE AUTORIZACION DE LIBRQ DE QUEJAS

H
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B ThMD Tl O e
O MDELIRAS

Sefor
Darecior Crarsral dis Profecoon sl Consoemsior

S Oficirm

Por madio de la pressnts solicio a Ustesd & SAaforzacidn del Libro de Cuoesjas dsl
walabiscamisnto comesicsl derommanedo

Litac sty mn cumphendo s
con ko astabiecido sn elarticule 21 de ks Ley de Protecchin al Consumidon y del Reglamenio
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2. FORMATO DEL PROCESO DE AUTORIZACION DE LIBRO DE QUEJAS
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3. REQUISITOS DE LA AUTORIZACION DE LIBRO DE QUEJAS

MAECCION GENERAL DE PFREGTECCION AL COMBLINMIDON
REQLNSITOS PARA AUTORIZAR LIBRO DE QUEJAS
FOH PFRIMERA VEL
. Camdenng anico lamaeto ofic, con wun mimmo de dosceslss (200) pignas fiyadeas
no despnsndibles
i Follego y seilado dosdo la primers hoja hasta la uftima hoja.

4. Fofulado con o nombie de libko de quess scompatisdo del nombes el
estabdacimaenio,
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EN CASO OE DECOMISD POR PARTE DEL PERBOMAL DE INBPECTORLA

. Pressntar el acta de mEspeccesn donde estipula ol decomiso del kbro de qusjas.

2. Al astablacimlonto comercial se o dard el terming de 5§ dias hibiles para proceder a
realizad ln roposcion del ibro de guejas.

3, Pomleriormenis prassnlar los reguisitos arribs desoritos.
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracidn del documento

Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Facha FEirma
. Departamento Octubre del
Johana Torres | “*& % e %0 | de Registroy 2023 '@;\K)
: — y Capacitacion o
. Oficial de Departamento Octubre del
et Registro y de Registro y 2023 :i:;;é-'
Capacitacion Capacitacion "
Revisién del documento
Revisado por: Cargo Area de
Sub Directora Dhreccidn
Marien Suyapa General de General de
Martinez Boras Proteccion al Proteccion al
Consumidor Consumidor
- Chreccion
José Enrique im;‘l;_ G'!“: “:: General de
Santos Cabrara Proteccion al
Consumidor Consumidor
Verificacidon del documento
Verificado por: __ Cargo Area de Trabajo | Fecha
Coordinadora Unidad de Octlubre
, ; de COCOIN FPlaneamienio del 2023
Denia Milagro Najera Evaluacion y
Gestion N 1) S
: Secratarno Secretana Cetubre
| Jool Eduardo Salnas | General | General dei 2023
Directora de Octubre
Unidad Linidad da ded 2023
Nancy Julissa Romero | o iine Servicios Legales
I | Legales . q
| Directora |- > Octubre
| Direccin General
Shiara Nicolle Duran mﬂﬂm de Tramites del 2023
i | Empresariales | Empresariales - /&Z
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Gerente Gerencia Cctubre
Mary Deimi Hernandez | administrativo | Administrativa | del 2023
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: Subgerencia de =
Mary Delmi Heméndez gubgaru:ma de R ) del 2023
wi m:u'ns un 5 Humanos
Subgerenta de | Subgerencia da Octubre
Recursos Recursos del 2023
Arlen Rolando Urquia Materiales y Matenales y
Servicios Servicios
anerales >anerales
Subgerente de Subgerencia de Octubre
Sandy Suyapa Aguilar Presupuesto Presupuesto del 2023
Directora de Unidad de Octubre
Bessy Yamileth Casto | ) dernizacion | Modernizacien | del 2023
Jefe de la : Octubre
Marion Hipdiito Sénchez | Unidad de NG U ORI | el 2023
Soporte Técnico
Especialista de Octubre
Sandra Ruth Gomez | Gestion de e acional 1 aet2025 4 fol..oi
Cahdad 17 -
. Observadora de | Unidad de Octubre
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k J fencia ' e
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Estado en el del 2023
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1. Objetivo del procedimiento

Inscribir en un Registro Pablico de Infractores a los proveedores de bienes y servicios que han
infringido la Ley de Proteccion al Consumidor v su reglamento

2. Alcance del procedimiento

Que los consumidores puedan acceder & identificar a los proveedores de bienes y Servicios gue
han infringido la Ley Proteccion al Consumidor v que han sido sancionados por la Direccion
General de Proteccion al Consumidaor

3. Marco legal del procedimiento

No. |  Cédigo

Documento

1 Decreto
Legislativo Mo,
24-2008

Ley de Proteccion al Consumidor

2 Decreto
Ejecutiva No.
084-2021

Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

+ 5e debe de remitir &l Registro Publico de infractores del mes precedente en [os pmeros
dias del mes siguiente a la Unidad de Transparencia.

# e debera remitir la informacion con una comunicacidn Intema firmada por la autondad,

=« Se remitira el informe de forma fisica y electronicamente a la Unidad de Transparencia
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5. Responsables del procedimiento

Area

WA EEE o —

e s mL

Responsabilidad

Unidad de archivo

Ragistro
Capacilacion

¥

Cepartamento de |

Jefe del Departamento de

Registro y Capacitacion /
Oficial del Departamento

Es el encargado debe ingresar la
informacion en &l Registro Plblico de
Infractores sobre las Hesoluciones fimes
 notificadas,
Recepcion de Regisiro Publico
Infractores de Tegucigalpa y San Pedro
Sula vy remitirde a la wnidad de

der

Economico DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR
'PROCEDIMIENTO DE REGISTRO PUBLICO DE apE
SN Foin e INFRACTORES
Versidn 01 Facha: OCTUBRE 2023 | 2§1de311

]

de Registro y | Transparencia,

_____ | Capacitacion ) OO

Direccion General y | Director{a) y | Responsables de la revision final y

Sub-Direccion Subdirector{a) astampar la firma en la comunicacion
intema
Recepcion de informacion e ingresaric al
Portal de Transparencia de la SDE.

Unidad de | Oficial de Transparencia |

Transparencia de la SDE !

6. Insumos del procedimiento

| Cédigo Insumos gar de Guarda | Tiempo de Guarda
1

7. Productos o resultados del procedimiento

 Cédige Productos | Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida il

RPI-DGPC . s Departamento del
Registro Publico de Infractores Registro y

Capacilacidn
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8. Definicién de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos
Siglas

+ DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
« DRPC (Direccion Regional de Proteccidn al Consumidar)
« RPI-DGPC (Regsstro Publico de Infractores)

» SDE (Secretaria de Desarroilo Econdomica)

9. Descripcion del procedimiento

Encargada de Archivo DGPC

 [Debera de inscrbir las resoluconas firmes notificadas &n el Registro Publico de Infraciores.
+ Remitido de forma electronica al Departamento de Registro y Capacitacion.

Jefe y Oficial del Departamento Registro y Capacitacidn.
+ HRecepcion de Registro Pablico de Infractores de Tegucigalpa y San Pedro Sula.

« Se elaborara la Comunicacion Interna para la remision del Registro Publico de Infractores
para ser firmada por las auloridades.

Director{a) y Subdirector{a)

+ Responsables de la revision final de cada documento legal elaborado y estampar la firma
en los documentos.

Oficial de Transparencia de la SDE

= Recepcion de Registro Publico de Infractores del mes precedente, que se remite con la
comunicacion Interna firmada por la autondad de la Direccion General de Proteccidn al
Consumidor.

« Publicar al portal de Transparencia de la SDE.
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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11. Gestion del riesgo
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12. Elementos transversales del procedimiento
'Denominacion del Proceso: Procedimiento de Publico de Infractores
Preguritas de Verificacion 8 | Mo Respuestas de Verificacion

(L3 description Ol proceso ncigye meddas concrelas
{actwadades) onertadas & Control Inbemo y BComMupcon?

Se gmplemenian Coflnles S8 USAN MECANSMO U
[EINGEN TaNSparenc

La descripcibn e process inchuye medides concrefas
FM}m&m?

La Ley de Proleccion & Consurmidor no contempla tama

rﬁﬂﬁw

tla descnpcion g8 proceso nckye meddas concretas
achecdiadies| onentadas & 18 Parkcpacon Caxiadans”

En esle proceso solo eslan ewolucrada la autondad
Compelenie

(e descnpoion del proceso nchye meddas concretas

achadades) onentadas a 8 Transparencia y Accesn & s
|[!m5&|?

5i hay iransparencia pero ki informacion solo &5 bondad ol
sohCLaie

LLa descnpcion del proceso incluye medidas concretas
{actradades) onentadas o Archeve Decumental

52 manez la mlommacon @ acheo de i3 DGPC de
manera frsica vy slectnonica

ila descnpcion ol proceso inchoe medidas concretas
far tradades | onentadas al curmpimeento de ks nocadores

FW

Mo nciuye medidas para & PEI

13. Bibliografia

+ Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccidon al Consumidar.

« (Guia Metodoldgica para |a Elaboracion del Manual de Procedimientos en el Sector Plblico.
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15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento
Autor 6n | Cambio Autorizado por:
R | N Cargo Area del cambio Cargo Firma
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracion del documento
 Elaborado por: Cargo Area de Trabajo cha E: |
) Departamento Dctubre del -
Johana Tomres ‘h'g:ﬂ R&m;h:: de Registro y 2023 |
y Capacitacio Capacitacion .
Santiago m I:;zp;rlﬂnmﬂtn Dciubre del = f
Nolasco egistro y Bgisiro y 2023 ' |
e | Capacitacion | Capacitacion
Revisidn del documento
Revisado por: Cargo Area de Trabajo Fecha __Firma /7
Sub Direcltora Direccién Oictubre del
Marlen Suyapa General de General de 2023
Martinez Borjas Proteccion al Proteccion al - -
Consumidaor Consumidor i
; Direccian Octubre del )
José Enrique w; Eﬂl"'! “":t General de 2023
Santos Cabrera Carsnimdon Proteccion al C
Consumidor |
Verificacién del documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma
Coordinadora Unidad de Cictubre z
LT, ! de COCOIN Planeamiento ded 2023
Denia Milagro Majera Evalisacion y
Gestidn l:rr"f .
i Secretanio Secretana Crctubry 3
Josl Eduardo Salnas General General del 2023 L =
Directora de Cctubre ! f v
. Unidad Unidad de del 2023 - | [ X ] Vi
Nancy Julissa Romero Sarvicios Servicios Legales )/ 1
Legales 1 ] B
E'm'i“ua Direccion General E;luzg;s "I
Shiara Nicolle Duran =irsvilink de Tramites ‘:ﬁo :
Empresariales ]_ETWHTH P
4 Gerenta Gerencia Octubre '
Mary Deimi Hemandez | oo iucrativo Administrativa del 202 o/ 4l
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1. Objetivo del procedimiento

Remitir los TGR-1 pagados por los proveedores de bienes y servicios que han infringido la Ley de
Proteccion al Consumidor y su reglamento

2. Alcance del procedimiento

La Gerencia administrativa realice las gestiones para el cobro de los recibos TGR-1 ante |a
Secretaria de Finanzas, de las sanciones pagadas de los proveedores de bienes y servicios gue
han infringido la Ley Proteccidn al Consumidor y su reglamento.

3. Marco legal del procedimiento

[ No. Codigo Documento
l 1 Dacroto No. 24- | Ley de Proteccidn al Consumidor
2008

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

« Se debe de remitir comunicacidn interna junto con |a copia de los recibos TGR-1 en los
primeros del mes del mes precedante a la Garencia Administrativa de la SDE

« Los TGR-1 de la Procuraduria General de la Republica se debera solicitar y deben ir a
traer en los primeros dias del mes.
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5. Responsables del procedimiento
Area Puesto de Trabajo abilidad Al
Departamento de | Jefe Departamento de atencion | Debera de admitir los recibos TGR-
atencion al pablico al pubkico u Oficial del |1 pagados por las empresas
Departamento de atencion al | sancionadas.
publico y -
| Unidad de archivo Auxiliar de archivo Admite el recibo TGR-1 pagado al
expedients, brindar copia de estos
recibos  al Departamenta de |
Registro y Capacitacién, Asi mismo |
salicitar los recibos TGR-1 pagados
en las PGR.
Departamento de | Jefe del Departamento de | Recepcion de recibos TGR-1
Registro y | Registro y Capacitacion / Oficial | ingresados por la DGPC y por PGR.
Capacitacién del Departamento de Registro y | Asimismo, solicitar en la plataforma
Capacitacion de SEFIN los recibos que son
_pagados a la SDE,
Director{a) y | Director{a) y Subdirector{a) Responsabies de la revision final vy
Subdirector{a) - - estampar la firma
6. Insumos del procedimiento
Cadigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda |
Archivo del Hasta su vida util
RTGR-1- : Departaments del
DGR Recibo TGR-1 Registro y
Capacitacion
7. Productos o resultados del procedimiento
Cédigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida Gtil
NR-DGPC Nota de Remision Departamento del
Registro v
Capacitacion
CRTGR- Archivo del Hasta su vida util
DGPC Departamento del
Cuadro Resumen de TGR-1 Registro y
Capacitacian
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8. Definicién de glosario de términos, siglas y abreviaturas
Glosario de términos

Siglas
« CRTGR-DGPC (Cuadro Resumen de TGR-1)

* DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidaor)
+« DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidaor)
= NR-DGPC (Meota De Remision)

« PGR (Procuraduria General de la Republica)

* RTGR-1-DGPC (Recibo TGR-1)

= SDE (Secretaria de Desarrolic Economico).

= SEFIN (Secretaria de Finanzas)

9. Descripcion del procedimiento

Jefe de Atencion al Publico u Oficial de atencion al Publico

+« Recibiran los recibos TGR-1 que ingresen por ventanilla de la Direccion General de
Proteccion al Consumidor

Buxiliar de archivo

= Recibiran los TGR-1 que ingresen por de la Procuraduria General de la Republica a la
Direccion General de Proteccion al Consumidor.

Jefe y Oficial del Departamento Registro y Capacitacidn.

= Se recibiran los TGR-1 de la unidad de Atencién al Publico y Unidad de Archivo,

= Se ingresara los recibos TGR-1 que entraron por la ventanilla de la DGPC a la plataforma
en linea TGR-1 de SEFIN

+ Se elaborara la nota y cuadro correspondiente para ser firmada por las autoridades, para
sar ramitida a la Gerencia Administrativa de la SDE

Director{a) y Subdirector{a)

* Responsables de la revision final de cada documento legal elaborado y estampar la firma
&n los documentos legales.
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12. Elementos transversales del procedimiento
|Denominacion del Proceso: Procedimiento de Remision de Recibos TGR-1

| Preguntes de Verlicacién

No

Fespussias de Venficacon

ila descrpodn del process nchye medides Concretas
|1actvodtates  creveaces af Corerol e ¢ ari e

58 mplemenin COnPoles S8 uSaN Ml REETG QU
raraian InErd i el

AL DeSINpomn oe RTCESRG CE MBGIAE CONCrELEE

(actdaces) cremadas ol Desceniralgacin?

L Ley de Protecoon @ Consurmidor no coniempls lema
Deescertraiz acian

iLn descnpcitn del piotest ncluye meddes comcietes
(acttdades | onentacas o la Fathopacdn Cadadana?

Ehrﬂﬂ'ﬂmﬂmﬂmmllm:
Comrmpesheiie

fla descnpciin g process mchepe medidias conoretis
jacirdades) orentadas 2 i Tansparence y Access 2 ia
informacitn Pibica™

|54 hay tranesparencia pero by rfodmacon S0k e Brindad o
1 sokotardn

{_Ll ﬂiﬂﬂiﬂ’l il pistess nching mMedalid CorcisEs
(actividages) orientadas ol Achive Documents?

Ss mans@ b lormecon 8 wcheo de b DGPC de
PrisferE i y Sleciomcs

Lo desthpciin del process e medides concnsts
{actmdades | onerladas ol cwrplreenio de os ndcadones
dé IPE irvstahuad wycui ¥

Mo e iuye medidaes par & PEI
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14. Anexos

1.FORMATO DE CUADRO CONTROL TGR-1 RECIBIDOS
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15. Control de cambios al procedimiento
Historial de cambios al procedimiento

Autor Descripcion del | Cambio :
RN [ Cargo Area cambio Cargo Firma




