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1. INTRODUCCION

El manual de procesos y procedimientos esta dirigido a todas las personas que, bajo cualquier
modalidad, se encuentren vinculadas a la Secretaria de Desarrollo Econdmico, se constituye en
un elemento de apoyo util para el cumplimiento de las responsabilidades asignadas y para
coadyuvar, juntamente con el control interno, en la consecucion de las metas de desempefio,
rentabilidad, asegurar la informacién y consolidar el cumplimiento normativo.

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

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




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR
MP-SDE-DGPC-01 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SDE
Versién 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 7 de 411

2. ANTECEDENTES
Marco legal de creacion
* Decreto Legislativo 131-1982, Constitucion de la Republica.
» Decreto Legislativo No. 146-86 Ley General De Administracién Publica.

e Decreto Ejecutivo PCM-08-87 Reglamento de Organizacion, Funcionamiento vy
Competencia del poder Ejecutivo.

s Decreto legislativo No. 36-2007 Cédigo de Conducta Etica del Servidor Pablico.

e Decreto legislativo No. 170-2006 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
e Decreto Legislativo No. 024-2008 Ley de Proteccién al Consumidor.

e Decreto Ejecutivo No. 084-2021 Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor.

Misién

Promover el desarrolio econémico sostenible e inclusivo mediante el disefio y la implementacion
de politicas publicas relacionadas con el comercio interior y exterior, a fin de contribuir a la
competitividad y el bienestar social de los sectores productivos y agentes econotmicos del pais

Vision

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

Obijetivos Estratégicos

s Reducir la incidencia de violaciones a los derechos del consumidor a fin de brindar bienes
y servicios que mejoren la calidad de vida de los consumidores de manera gradual en el
territorio nacional.

* [ncrementar las oportunidades de acceso al mercado preferencial y no preferencial sin
discriminaciones u otros obstaculos al comercio a fin de contribuir al aumento de las
exportaciones.
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* Mejorado el clima de negocios e incrementada la inversion extranjera a través de la
definicion y fortalecimiento institucional, y simplificacién administrativa.

e Aumentar los niveles de calidad de los bienes y servicios entregados y consumidos por la
ciudadania para contribuir en la mejora de sus condiciones.

Valores:

Compromiso
Transparencia
Integridad
Respeto
Innovacién
Responsabilidad

e ® & ¢ & B

Alcance o Ambito de Competencia

Lo concerniente a la formulaciéon, coordinacion, 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 e internacional de bienes y servicios, la promocién de las exportaciones, la
integracién econdémica, el desarrollo empresarial, la inversién privada, el control de las pesas y
medidas, el cumplimiento de los dispuesto en las leyes de proteccion al consumidor.




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR
MP-SDE-DGPC-01 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SDE

Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 9 de 411

3. JUSTIFICACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El presente manual de procesos tiene como objetivo principal fortalecer los mecanismos de
sensibilizacion, 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 visién
en conjunto, de las actividades misionales y de soporte de la Secretaria de Desarrolio Econémico,
con el fin de dotar a la misma entidad, de una herramienta de trabajo que contribuya al
cumplimiento eficaz y eficiente de la mision y metas esenciales, contempladas en el plan
estratégico.

Asi mismo, se busca que exista un documento completo y actualizado de consulta, que establezca
un método estandar para ejecutar el trabajo de las dependencias, en razén de las necesidades
que se deriven de la realizacién de las actividades de la Secretaria de Desarrolio Econémico.
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4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Organigrama de la Secretaria de Estado
en el Despacho de Desarrollo Econémico

Prestheratun dhe o Repultdan de Hondhumos
bris Wisemers Costre de Tetays

Secretmro de Extod en ios

Ay ﬁ*‘z—m!

Cmpamagrammn artuaknods en s del 2025

Pt Sagpere B s Geremcn St Froncss 2
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= Direccion General de Proteccion al Consumidor

g e e et
o

| SecretaricdeEstadode
Sub Secretaria de Estadode
Desarrolio Empresarialy
Comercio Interior

*Fuente: Elaboracion propia DGPC
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» Direccién Regional de Proteccién al Consumidor

*Fuente: Elaboracion propia DGPC
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5. IDENTIFICACION DE FUNCIONES SUSTANTIVAS

Ley de Proteccion al Consumidor en el articulo 6 establece las siguientes atribuciones a la

Direccion General de Proteccion al Consumidor:

1.

2.

Cumplir y hacer cumplir la presente la Ley de Protecciéon al Consumidor y su Reglamento.

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

Emitir resoluciones y dictamenes en el ambito de su competencia.

Administrar el fondo especial creado en la presente ley para su fortalecimiento institucional

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

Proponer a la autoridad competente la formulacién e incorporaciones de planes de
educacion formal y no formal para los consumidores dentro de los planes oficiales de
educacioén basica, media y superior.

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

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

precios, condiciones de compra, calidad y otras materias de interés para los consumidores.

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

Organizar, realizar y divulgar atreves de los medios de comunicacién masivos del pais,
estudios de mercado y de control de calidad estadisticas de precios y suministrar toda otra
informacion de interés para los consumidores.
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10. Establecer convenios con la Asociacion de Municipios de Honduras (AMHON) y los

11.

12

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

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

Promover un desarrollo econdmico y social, justo, equitativo y sostenido, promover la
creacién, organizacién y desarrollo de asociaciones de consumidores en el territorio
nacional.

Promover la creacion organizacion y desarrollo de organizaciones de consumidores en el
territorio nacional.

Crear un Registro Nacional de Asociaciones de Consumidores.

Crear un Registro Pablico de Infractores.

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

Requerir informes, opiniones y dictamenes a entidades publicas y privadas en relacién con
la materia de esta Ley, las cuales estaran obligadas a atender el requerimiento en el plazo
estipulado.

Disponer de oficio o requerimiento de parte la celebracion de audiencias con la
participacién de denunciantes, presuntos infractores, testigos y peritos.

Sustanciar, tramitar y decidir los procedimientos iniciados de oficio o por denuncia para
determinar las infracciones a esta Ley; e imponer las sanciones administrativas y las
multas.

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

MATRIZ DE VALIDACION DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Funciones Sustantivas

Procedimientos a Incluir en el Manual

» Recibir y dar respuesta a las consultas,
solictudes y denuncias de Ilos
consumidores.

« Disponer de oficio o requerimiento de
parte la celebracion de audiencias con
la participacion de denunciantes,
presuntos infractores, testigos vy
peritos.

e Sustanciar, tramitar y decidir los
procedimientos iniciados de oficio o por
denuncia para determinar las
infracciones a esta Ley; e imponer las
sanciones administrativas y las muitas.

e Requerir informes, opiniones vy
dictamenes a entidades publicas y
privadas en relacion con la materia de
esta Ley, las cuales estaran obligadas
a atender el requerimiento en el plazo
estipulado.

PR-DGPC-001 Pre- conciliacion
PR-DGPC-002 Denuncia de
consumidores

PR-DGPC-003 Atencién denuncia de
linea 115

¢ Realizar las inspecciones y pericias
vinculadas con la aplicacién de esta
Ley.

e Emitir resoluciones y dictamenes en el
ambito de su competencia

PR-DGPC-004 Proceso de
inspecciones de oficio

PR-DGPC-005 Investigacion de oficio
PR-DGPC-006 Actualizacion e
inventario de expediente
PR-DGPC-007 Verificacion de
contenido neto en productos pre
empacados

PR-DGPC-008 Verificacion de
requisitos de etiquetado
PR-DGPC-009 Verificaciéon exactitud
de balanzas

PR-DGPC-010 Verificaciéon de
exactitud de bombas despacho vy
calidad de los combustibles
PR-DGPC-011 Analisis para
determinar la perdida de fluido en polio
entero congelado
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Recopilar, procesar, elaborar, divulgar
y publicar informacién para facilitar a
los consumidores un mejor
conocimiento de las caracteristicas de
los bienes o0 servicios, precios,
condiciones de compra, calidad y otras
materias de interés para los
consumidores.

Organizar, realizar y divuigar a través
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 interés para los
consumidores.

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

PR-DGPC-012 Analisis de precios

Dictar las politicas y directrices
nacionales para la proteccion y defensa
de los consumidores, pudiendo para
ello suscribir convenios de
cooperacion, alerta temprana ylo
prevenciéon con organismos publicos,
privados, nacionales e internacionales.
Dictar las regulaciones y
reglamentaciones necesarias
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 presente Ley para su fortalecimiento
institucional y la ejecucién de los
planes de formacién, educacion vy
organizacion de los consumidores.
Proponer a la autoridad competente la
formulacion e incorporaciones de
planes de educacion formal y no formal
para los consumidores dentro de los
planes oficiales de educacion basica,
media y superior.

PR-DGPC-014
talleres

Capacitaciones vy

Cumplir y hacer cumplir la presente la
Ley de Proteccidn al Consumidor y su
Reglamento.

PR-DGPC-015 Autorizacién de libro de
quejas
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e Crear un Registro Puablico de
Infractores.

PR-DGPC-016 Registro publico de
infractores

e |mponer las sanciones administrativas
y las multas que establece la ley.

PR-DGPC-017 Remisién de recibos
TGR-1
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7. FICHAS DE PROCESOS
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PROCESO PARA PRE- CONCILIACION DE DENUNCIA

FECHA DE 2
L ABORACION: Noviembre del 2025
PROCESO: Pre- Copciliadén De
Denuncia
Pre- Conciliacién De
SUBRPROCESO: Denuncia
| OBIETIVO La Solucion expedita de un conflicto que se origina por la adquisicion de un
i 7 bien o un servicio entre el consumidor y el proveedor.
'1 A todos los que conforman o intervienen en las relaciones de consumo que se establecen
lAI.CAHCE en el mercado nacional para la adquisicion de bienes y servicios enire consumidores y
RESPONSABLE Jefe y asistente del Departamento de atencion al pablico, Direccién Regional de Proteccion
DEL PROCESO: al Consumidor, consumidor y personal de empresa.
NORMATIVAS ; ;
| APLICABLES: Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento
Insumos: Llenado de
ENTRADAS: Consumidor formato digital de pre-
conciliacion
= | CLENTES
# PRODUCTOS: | # CLIENTES INTERNOS: # EXTERNOS:
TSI i WA SR R
S FORMATO DIGITAL :
| CONSUMID
1 |DEPRE- 1 1 ORES
CONCILIACION | |
=(LFDPC-DGPC) i DS PR . (S
PROCESOS
RELACIONADOS:




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR

MP-SDE-DGPC-01 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 20 de 411
I T £ i
A | i
|
INDICA |
# ; LCIIHSI-IJADE RESPONSABLES: PERIODICIDAD: DORES | PRODUCTOS: [
| :
E .
| Atender al | Jefe de Atencion al
| 1 consumidor |Publico y Oficial de 15 MINUTOS
__ presencial |atencién al piblico | | Namer
Contactar a | Jefe de Atencién al ode
2 |laempresa |Publicoy Oficial de 15 MINUTOS Pre- | Llenado de
denunciada | atencién al publico concili formato
Lienar el B T acione | digital de pre-
s conciliacion
Ec:g:::(; -, Jefe _de Atenci'c':n al realiza
o [ [Puteoy ofcae 15 wnuros
conciliacion
es ey ——
| PLANES | |
|OE ' Intermno y externo i
' DIFUSIO | y i
N: _ . |
' Elaborado por:  Revisado por: | Verificado por: - Aprobado por: ;
I B L e ,
| SANTIAGO - NI Y
NOLASCO | Abg. JOSECENRIQUE SANTOS MSc. BESSY YAMILETH SARAHI ARTEAGA
Oficalde | .. CABRERA = CASTRO T it
Registro y | Director General dg Proteccion al | Directora de Modernizacisn. | Subsecretaria de
Capacitacion : o i Desarrolio.- By
: y Camercio infefier
Firma: i

|

I“.V‘g,? /

¥
B .

YN N, UL
'Fecha: ' Fecha: Nbviembrig-del2025 | Fecha: Noviernbre
'Noviembre del 12025 !

12025
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PROCESO DE DENUNCIA DE CONSUMIDORES

i. E RACION: Noviembre del 2025 .
Proceso de Denuncia de
| FEOCES0 Consumidores '
f,' . Proceso de Denuncia de I-
!; SUBRPROCESO: Consumidons :
om;;; Ejecutar los medios alternativos de solucién de conflictos defendiendo los E,_'*
] ; derechos e intereses de los consumidores, ante los proveedores abusivos. i
.L..‘_ ........ P S R —— '|
ALCANCE: Lograr la conciliacion entre el consumidor y el proveedor de bienes y servicios.

 RESPONSABLE DEL | J€fe de atencion al pablico, asistente de atencion al piblico, Direccion Regional |
f de San Pedro Sula, Auxiliares juridicos de Departamento Legal, oficiales juridicos

(PROCESO: | de la Unidad de Servicios Legales, Director, Subdirector y Notificador. |
| NORMATIVAS Ley De Proteccién al Consumidor y su Reglamento, Ley de Procedimiento
APLICABLES: Administrativo |
B e e — i
Consumidor/Proveedores De Bienesy | Insumos; Formato de Denuncia de !
| EEHARMA Servicios Denuncias
i
_____ @ - o
# PRODUCTOS: |# CLENTESINTERNOS: | #  CLIENTES EXTERNOS:
FORMATO DE =:
1 |DENUNCIA=(FD-DGPC) | ! |UNIDADLEGAL |1
: CEDULA DE ; PROVEEDOR/CONSUMID
W | 2 |cmacionseoepey | |VNIDADLEGAL 12 lop
ACTA DE :
3 | CONCILIACION=(AC- '3 |UNIDAD LEGAL |3 | PROVEEDOR/CONSUMID
: OR
DGPC) ,
PROVIDENCIA DE 5 PROVEEDOR/CONSUMID
L SO ROEt) 4 [UNIDAD LEGAL |4 | o
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ESCRITO DE | PROVEEDOR/CONSUMID
5 | MPUTACION=EIDGPC) |9 |UNIDADLEGAL 15 |4p
CEDULA DE -
6 | NOTIFICACION DE 6 |UNIDAD LEGAL |6 gRROVEEDOR’CONSUM'D
IMPUTACION=(CNI-DGPC)
ESCRITO : PROVEEDOR/CONSUMID
7 | pescARGo=@ED-DGPC) |/ |[UNIDADLEGAL |7 |np
PROVIDENCIA DE
8 | CADUCIDAD DE 8 |UNIDAD LEGAL |8 ERROVEEDOR’CONSUM'D
DESCARGO=(PCD-DGPC)
PROVIDENCIA DE -
ADMISION PROVEEDOR/CONSUMID
% | DESCARGOS=(PAD- 19 |UNIDAD LEGAL |8 | oo
DGPC) __
CEDULA DE ;
NOTIFICACION DE 1 1 | PROVEEDOR/CONSUMID
10 |prOVIDENCIA=(CNP- o |UNIDADLEGAL 15 1o
DGPC)
PROVIDENCIA DE |
CIERRE 1 1 | PROVEEDOR/CONSUMID
1 PROBATORIOSPCR. |4 [UNDADLEGAL (0 |08
DGPC)
CEDULA DE
NOTIFICACION DE
o) CIERRE 3 |uniDaD LEGAL |} [ PROVEEDOR/CONSUMID
PROBATORIO=(CNCP- |
DGPC) |
13 RESOLUCION=(R-DGPC) ; UNIDAD LEGAL ; g’;OVEEDOR’CONSUM'D
CEDULA DE
NOTIFICACION DE - 1 | PROVEEDOR/CONSUMID
" RESOLUCION=(CNR- 4 |WNIDADLEGAL. 14 loR
DGPC)
CERTIFICACION DE LA |1 1 | PROVEEDOR/CONSUMID
5 RESOLUCION=(CR-DGPC) |5 | UNIDADLEGAL 15 | 5
; , |PROCURADORIA
16 CONSTANCIA=(C-DGPC) |1 |UNIDAD LEGAL |} | GENERAL DE LA
REPUBLICA
PROCURADORIA
17 iﬁggﬁg‘:gﬁ_ggpc) 1 |unapLEGAL |} | GENERAL DE LA
REPUBLICA
PROCESOS
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i I S T 1
i | ACTIVIDADES: i f
'I ; 7 . PERIODICI | INDICAD :
# % RESPONSABLES: i DAD: ORES: PRODUCTOS:
i S iR
Recepcionar
de denuncia )
: Jefe y asistente del 30 s
1 presencialico | pepartamento de Atencion | MINUTOS Format) de Denuncla
alactibiicn al Publico
Cltar ambas | jefe y asistente del
2 |{P : Departamento de Atencién 5 DIAS Cedula de Citacion
consumidora | .5 G
_ s /proveedor | .
L Oficiales/ Auxiliares
| 3 Audienciade | juridicos del Departamento | 1HORA
I | Legal DGPC /DRPC
Conciliacién
de Ambas ; -
Oficiales/ Auxiliares o
Partes/No G b Acta de Congciliacion /
B juridicos del Departamento 1 HORA : :
go:jngarecenc Legal DGPC /DRPC Providencia de Visto
_Denunciante |
. . Oficiales/ Auxiliares
5 ze'“‘; “’e““al_ juridicos del Departamento | 2 HORA Providencia de Archivo
" |legalDGPCORPC | | L
Oficiales/ Auxiliares
juridicos del Departamento
Legal DGPC /DRPC
| Emision de | Director General de Escrito de Imputacion/
| 6 o Proteccion al Consumidor o | 2 DIAS Cedula de Notificacion de
| Imputacion Imputacion
i Subdirector General de
Proteccion al Consumidor y
| | Notificador DGPC, . . —
Apoderados legales de la
empresa
Gl e 6 DIAS Escrito de Descargo
9 Auxiliares juridicos del
Departamento Legal DGPC
) | Oficiales/ Auxiliares o -
| juridicos del Departamento
: : : Legal DGPC /DRPC
B | de ceatued 2 DIAS Srovidenc daiCadidand
deD Sub-Direccion General de de Descargo
©8Carg0 | proteccion al Consumidor
y/o Direccién General de
| Proteccién al Consumidor
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Providencia Porcenta
de Admision jede 5 : vy
de Descargo, actuacio Em'de":'?:,g: %cémg;ogede
o |Aperturade | Oficiales/ Auxiliares ——_ Cie"’ca‘% 1% “'('i n
Pruebay juridicos DGPC Administ N eﬁrir&l " Mo
Providendia eas o c! n de Cierre
7 2 Probatorio
de Cierre finalizad
Probatorio | o B asen | |
una
| Neificadt resolucio
. G0N | Oficiales/ Auxiliares n. | Cedula de notificacion de
. 10 de uridi 5 DIAS . 2
| Providencia |19 dicos DGPC Providencia
Oficiales/ Auxiliares
juridicos del Departamento
Legal DGPC /DRPC
Coordinadora legal de
DGPC
i Emision de -
= resolucion Director General de 30 DIAS Resalucion
Proteccion al Consumidor
y/o Subdirector General de
Proteccion al Consumidor.
Director Regional de la
Secretaria de Desanolio
Econdmico
Oficiales/ Auxiliares
juridicos del Departamento
Legal DGPC /DRPC
Coordinadora legal de
DGPC
! Notificacion Cedula de Nofificacion de
- 12 dela ; 5 DIAS Resolucion, Certificacion de
: i Director General de ot
Resolucion | proteccion al Consumidor Resolucion
y/o Subdirector General de
Proteccion al Consumidor.
Director Regional de la
_ Secretaria de Desarrollo
5 Econémico
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Oficiales/ Auxiliares
juridicos del Departamento
Legal DGPC /DRPC

Coordinadora legal de

DGPC
13 cergicgdé" . 10 DIAS Cerlificacion de la
i Resolucion Director General de Resolucion

Proteccion al Consumidor
y/o Subdirector General de
Proteccion al Consumidor.

Director Regional de la
Secretaria de Desarrollo
i Econémico

Oficiales/ Auxiliares

juridicos del Departamento

Legal DGPC /DRPC

Director General de
Providencia | Proteccion al Consumidor ; . ;

14 de Remision | y/o Subdirector Generalde | 10 DIAS 20"5@"0'3’ Providendiate
ala PGR Proteccién al Consumidor. ECHS

Director Regional de la
Secretaria de Desarrollo

PLANES
| D8 | Int externo
 DIFUSION | ot 4
f"éiabomdo bou: ~ |Revisadopor: Venﬁca‘éé'ﬁbr ~ |Aprobadopor: ==
SANTIAGO | Abg. JOSE ENRIQUE MScBESSy | oo BN SAR
_ NOLASCO | SANTOS CABRERA YAMILETH CASTRO | Sul -
| Oficial de Registroy | Director General de Directora de i .
: Desarrollo Empresarial y

: Capacitacion

Modemizacion

Comercio Interior

A

"Fecha~Noviembre  Fecha: Novien
del 2025 2025
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PROCESO DE ATENCION POR MEDIO DE LiNEA 115

FECHA DE ELABORACION: | Noviembre del 2025

. Atencion por Medio de
PROCESO: Linea 115
- Atencion por Medio de
| SUBRPROCESO: Linea 115
¢ OBJETIVO: Atencion de denuncias y recepcion de solicitudes de informacién sobre la Ley de
| ’ Proteccion al Consumidor a nivel nacional.
A todos los que conforman o intervienen en las relaciones de consumo que se
ALCANCE: establecen el mercado para la adquisicion de bienes y servicios, como ser:
consumidores y proveedores.
ISP AL O Asistente de atencion al pablico y Jefe de Verificacién y vigilancia de mercado

| PROCESO:

| NORMATIVAS APLICABLES: | Ley De Proteccién al Consumidor y su Reglamento

ENTRADAS: Consumidor Insumos: Llamada Telefonica
| | cuenms 1 CLIENTES
: | Twmees | Y| pmeme
SALIDAS: REGISTRO CONTROL DE | "
DENUNCIAS O | ATENCION AL |
1 | CONSULTAS=(CRC- ! puBLICO p T TROREUMIDOR
DGPC) _:
| PROCESOS
| RELACIONADOS:

# ACTIVIDADES: RESPONSABLES: PERIODICIDAD: ' INDICADORES: PRODUCTOS:
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Atender al : ,
: . Asistente de atencion al
1 consumidor via gt
telafinica Publico 5 MINUTOS
Llenado de
i Registrar control | , . 7 formato en Excel
| 2 dedenunciaso | hSSome de atencional A identificando los
| consultas Nimero de | datos del
| Liamadas usuano. |
i e Atendidas

i Remiti Jefe de Atencion al Publico
! emitir a
3 pepeliamentos | Jefe de Verificacion y 2DIAS
i vigilancia de mercado
I o .
'[ :lL:UNSEIsﬁ:E_ i Interno y externo i
. Elaborado por: ' Revisado por: Venﬁcado por: Apmbado por:
! | MSc.BESSY | MSc. CINTHYA SARAHI
| SANTIAGO NOLASCO | | Aoy JOSE ENRIQUE SANTOS | 'YAMILETH | ARTEAGA PORTILLO
| Oficial de Registroy | ; CASTRO Subsecretaria de

Capacitacion Dlreclor G%nenrzl ?ne Prot_ecc:én al | Directora de Desarrollo Empresarialy |

' oS et Modemizacion Comercio Interior ...
Firma: Firma [ Firma: SOTRR 0

\

| Fecha:Noviembre del
12025

\ .}

i

Faéha Nowembrédel
= £2025
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PROCESO DE INSPECCIONES DE OFICIO
T ——
FECHA DE ELABORACION: | Noviembre del 2025
Proceso de
| PROCESO: Inspecciones de
Oficio
Proceso de
SUBRPROCESO: Inspecciones de
| Oficio '
Realizar inspecciones en las diferentes empresas proveedoras de bienes y
| OBIETIVO: servicios, a fin de verificar el cumplimiento de la Ley de Proteccion al consumidor y
e su reglamento.
| ALCANCE: Verificar las empresas proveedoras de bienes y servicios en ciudades de mayor
i ) concentracion comercial en el pais.
| RESPONSABLE DEL Jefe del Departamento de Verificacion y Vigilancia de Mercado, unidad de i
' PROCESO: inspectoria y Direccién Regional de Proteccion al Consumidor
| NORMATIVAS . i o f
| APLICABLES: Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento, Acuerdos Ministenales .
| .*.
; ENTRADAS Proveedores de Bienes y Servicio Insumos: Actas y Autorizaciones
1
] _ !
# PRODUCTOS: lI # CLIENTES INTERNOS: 1 3 .. CLIENTES EXTERNOS:
i A A SRR Y L NSO CRSSE 1= A S S Y ;_ -
; - DEPARTAMENTO DE : |
L A e acioNe | 1 VERIFICACION Y ,  PROVEEDORES DE
AU-DGPC { VIGILANCIA DE : BIENES Y SERVICIO
| MERCADO
SALIDAS: ACTADEOFICIO | DEPARTAMENTO DE
2 DE L0 VERIFICACION Y i 2 PROVEEDORES DE
INSPECCION=AOI- VIGILANCIA DE ]' ' BIENES Y SERVICIO
DGPC ; MERCADO |
DEPARTAMENTO DE |
5 | INGORE DR | 4 VERIFICACION Y | 5 PROVEEDORESDE |
IRD-DGPC : VIGILANCIA DE | BIENES Y SERVICIO |
MERCADO ' |
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LINRE: DE DEPARTAMENTODE | |
TN DE VERIFICACION Y |
4 | OFICIOS Y 4 | 4 | UNIDAD DE ARCHIVO |
ACTAS= LCOA- ;IGFIzLANClA DE ; ;
DGPC ERCADO !:
|
EXPEDIENTE= E- ‘!
5 DGPC 5 | UNIDAD LEGAL/DGPC 5 |
; a |
. i i
# i ACTIVIDADES RESPONSABLES: PERIODICIDAD: INDICADORES: PRODUCTOS: I
|
Jefe del
Progrgmar Departamento de
Inspecciones | o iseacion y
1 aempresas |\ . 0o de 1HORA Programacion Semanal
de bienes y '9
pacan Directora DRPC
T
Registrar Departamento de
2 autorizaciones | Verificacion y 1HORA N d
y actas vigilancia de i CImero.ce
mercado DGPC NSpecconos a
Lo b b e - Empresas
realizadas | actas de Autorizacion,
Ejecutar las Acta de oficio de
3 inspecciones Inspectores DGPC 2HORAS i ion, F de
Verificacion
~ Recepcionar |Jefedel
de actas y Departamento de
4 Oficios de Verificacion y 1HORA
Inspecciones | vigilancia de
realizadas | mercado DGPC
Jefe del
Informe de Departamento de
5 Inspecciones | Verificacion y 3HORAS Informe de Inspeccion
realizadas vigilancia de
mercado DGPC.
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Remitir de Jefe del
expedientes | Departamento de
6 por oficio al Verificacion y 1HORA Expediente
Departamento | vigilancia de
_ Legal mercado DGPC
i Control de Encargado de
-7 Archivo Archivo DGPC SHORAS
} ::AHI:SEISO;:E ‘i Interno y externo
gElabomdopm: %Revisadopor: | Verificado por: | Aprobado por: 3
| i 5‘ |
| i tmaE T e R
]. | | MSc. CINTHYA SARAHI
| SANTIAGO NOLASCO | e |eR T DL sprEacarporTILLG
Oficial de Registroy | il | Subsecretaria de Desarrolio
Capacitacién o | Empresarial io |
Firma:

| =P

Sy .)4&:_\__‘_‘-'.__ o
' Fecha: Noviembre del = Fecha: Noviembre del
2025 12025
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PROCESO DE INVESTIGACION DE OFICIO

| FECHA DE ELABORACION: Noviembre del 2025
i Proceso de Investigacion )
| ) Proceso de Investigacion '
E SEJPI?I'I!DCESO. de Oficio |
! Ejecutar los procedimientos legales sujetos en la Ley de Procedimiento .
OBIETIVO: Administrativo, Ley y su reglamento de Proteccion al Consumidor y Leyes ‘.
| = supletorias con el fin de evitar abusos por parte de los proveedores hacia los |
| consumidores. |
! B 'l
; Este proceso iniciado de oficio en defensa y proteccion de los consumidores .
| ALCANCE: tiene la facultad de emitir sanciones a los proveedores que infringe laLeyysu |
i Reglamento de Proteccion al Consumidor. .
| NSABLE ROCESO: Auxiliares juridicos del Departamento Legal, Direccion Regional de San Pedro
o oA | Sula, apoderados legales, Director General y Subdirector :
i Ley De Proteccitn al Consumidor y su Reglamento, Ley de Procedimiento
| NORMATIVAS APLICABLES: Administrati .
| ; i i Insumos: ;
i ENTRADAS: Proveedores de Bienes y Servicio E Sacilis
% 4
's CLENTES | CLUENTES |
o i 1 |
i PRODUCTOS: 4 INTERNOS: ll # EXTERNOS: .
| | |
i i UNIDAD DE ! {
1 EXPEDIENTE=E-DGPC | 1 ARCHIVO | 1 |
SALIDAS: i — ...____.___......_.?_ | SUE— P ——— _:
e | 2 |- EREET
= : LEGAL . SERVICIO !
CelULA O | UNIDA ; PROVEEDORES |
3 NOTIFICACION DE 3 D 3 DE BIENES Y |
IMPUTACION=CNI- i i
DGPC | LEGAL | SERVICIO |
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. ESCRITO 4 |UNIDADLEGAL| , g'é%‘{gﬁgsoﬁ'&s
DESCARGO=ED-DGPC e
i | UNIDA | PROVEEDORES |
5 i 5 D | 5 | DEBIENESY |
e LEGAL | SERVICIO
PROVIDENCIA DE UNIDA ; PROVEEDORES |
6 e Roiries 6 D 6 DEBIENESY |
BCRG | LEGAL _ SERVICIO |
| |
S SIS S SES———
A it | UNIDA | PROVEEDORES |
7 PROVIDENCIA=CNP- | ' D | 7 |DEBIENESY |
| LEGAL SERVICIO
DGPC | .
EEOR‘QQENC'A DE . gNIDA | . EROVEEDORES
8 : E BIENES Y
PROBATORIO=PCP- ;
e LEGAL SERVICIO
Sk F TR - | v
NOTIFICACIONDE | UNIDA | PROVEEDORES
9 CIERRE 9 D ' 9 DEBIENESY
PROBATORIO=CNCP- LEGAL _ SERVICIO
UNIDA | PROVEEDORES |
10 RESOLUCION=R-DGPC | 10 D ' 10 DEBIENESY |
LEGAL | SERVICIO ;
I i, i |
ﬁg?};'i&%ﬁm o |1 UNIDA | PROVEEDORES |
1 s, | # o | 11 DEBIENESY |
Nore LEGAL | 'SERVICIO |
CERTIFICACION DE LA | UNIDA | PROVEEDORES |
12 RESOLUCION=CR- | 12 'D ' 12 DEBIENESY |
DGPC LEGAL | SERVICIO
: < : : = i
., uNiDa | .. |Rincenerar |
13 CONSTANCIA=C-DGPC | 13 D | 13
LEGAL ! iz LAy
REPUBLICA |
uiliiGA PROCURADORA |
% PROVIDENCIA DE - - | 44 RIAGENERAL
APREMIO=PA-DGPC e | DE LA
g REPUBLICA
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i L1 1 |
.é I % :=
ACTIVIDADES: { |
| £ i
i | ! 1
# Resonsapies: | PoGDICIDA | INDICRDORE | propycros: |
2 i
| | |
Recepcionar del Encargado de archivo Formato de
1 Expediente DGPC 2D MLITOS Denuncia
| | oficiales/ Auxiliares
' juridicos del
' Departamento Legal
DGPC /DRPC
Director General de IEscrito t!e
g |Emiirde Frotacan &1 2 DIAS kil
Imputacion Consumidor Notificacién de
Subdirector General de Impeiaion
f Proteccion al
Consumidor
Notificador DGPC
Apoderados legales de la
empresa
Presentar 2 i
| Descarge Oficiales/ Auxiliares 6 DIAS Eaar o
j juridicos del 9
i Departamento Legal
i DGPC /DRPC
| | Oficiales/ Auxiliares
f juridicos del
' Departamento Legal
DGPC /DRPC
| Providencia de Providencia de
| 4 Caducidad de Sub-Direccion General 2 DIAS Caducidad de
Descargo de Proteccion al descargo
' Consumidor y/o
Direccion General de
Proteccion al
; § . Consumidor
Providencia de Providencia de
! Admision de Admision de
! Descargo ) . descargo,
5 Apertura de Oficiales/ Auxiliares 62 DIAS Porcentaje de | Providencia de
Prueba y juridicos DGPC actuaciones | Cierre, y Cedula
- ; Administrativas | de Notificacion
Providencia de :
Cierre Probatorio finalizadas en | de Cierre
i S | una resolucién | Probatorio
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Cedula de
5 DIAS Notificacion de
Providencia

Notificacion de Oficiales/ Auxiliares
Providencia juridicos DGPC

Oficiales/ Auxiliares
juridicos del
Departamento Legal
DGPC /DRPC

Coordinadora legal de
DGPC

7 fefflfgo‘:‘e Director General de 30 DIAS Resolucién
Proteccion al

Consumidor

y/o Subdirector General

de Proteccion al

Consumidor.

Director Regional de la
Secretaria de Desarrollo
|Econémico
Oficiales/ Auxiliares
juridicos del
Departamento Legal
DGPC /DRPC

Coordinadora legal de
DGPC
Cedula de

. - Notificacién de
Rouncaddn dea | birector General de 5DIAS Resolucion,
Proteccién al Ceriificacion de
Consumidor Resolucion
ylo Subdirector General
de Proteccion al
Consumidor.

Director Regional de la
Secretaria de Desarrollo
| Econémico
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55 Resolucion

Providencia de

| PLANES DE
| DIFUSION:

Certificacion de la

Remisién a la PGR

? Intemo y externo

Oficiales/ Auxiliares
juridicos del
Departamento Legal
DGPC /DRPC

Coordinadora legal de
DGPC

Director General de gmgggnde
Proteccion al

Consumidor

yfo Subdirector General
de Proteccion al

Consumidor.

10 DIAS

Director Regional de la
Secretaria de Desarrollo
_| Econémico )
Oficiales/ Auxiliares
juridicos del
Departamento Legal
DGPC /DRPC

Director General de
Proteccion al
Consumidor

yfo Subdirector General
de Proteccion al
Consumidor.

Constancia,
Providencia de
Apremio

10 DIAS

Director Regional de Ia
Secretaria de Desarrollo
Econémico

i

Ela.boradu por

SANTIAGO NOLASCO
Oficial de Registro y
Capacitacion

T —

| Verificado por: | Aprobado por:

. MSc. CINTHYA SARAHI |
. ARTEAGA PORTILLO
| Subsecretaria de

- Desarrollo Empresanal y

MSc. BESSY
YAMILETH
CASTRO
Dlred:ora de

Abg. JOSE ENRIQUE SANTOS
i CABRERA
Director General de Proteccaén al

Firma:

Consumi : |
‘ag BESMT"‘\ :
WS o

Fecha: Noviembre del
| 2025

=

Fecha

Nmbre
} 2025 v

{2028 == | ‘

LY
! Fechh:
[ ' Noviembre'c l
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—

PROCESO DE ACTUALIZACION E INVENTARIO DE

i EXPEDIENTE
- J
| FECHA DE Noviembre del
i ELABORACION: 2025 }
| i
ll PROCESO: Proceso de Actualizacion e Inventario de Expediente %
|
| i T ';
| SUBRPROCESO: Proceso de Actualizacion e Inventario de Expediente ‘
L —
! Ejecutar los procedimientos legales sujetos en la Ley de Procedimiento i
OBJIETIVO: Administrativo, Ley y su reglamento de Proteccion al Consumnidor y Leyes '
z supletorias con el fin de evitar abusos por parte de los proveedores hacia los
i ] consumidores. B
."AI.CAHCE- Este proceso se realiza el ingreso de expediente iniciado de denuncia y oficio, |
! - el cual se llevara un control de entradas y salidas. .
{ RESPONSABLE DEL Encargado de Archivo, Auxiliar&s'juﬂdicos del Departamento Legal, Direccién
! : Regional de San Pedro Sula, apoderados legales, Director General y
[ERERE: Subdirector. ) )
NORMATIVAS Ley y su reglamento de Proteccién al Consumidor, Ley de Procedimiento
| APLICABLES: Administrativo
- .F'
; Consumidor/Proveedores de Insumos: -;
(ENTDNe: Bienes y Servicio Expedientes
? %
= PRODUCTOS: E # . CLIENTES INTERNOS: | { # CLIENTES EXTERNOS:
S i e i ol e e T S
. 4 |
SALIDAS: ERERERTT | | CONSUMIDOR/PROVEE |
1 E= (E-DGPC) { UNIDAD LEGAL | DORESDEBIENESY |
! | | SERVICIOS |
I, A (. ! —
- |
| PROCESOS }
i
I

| RELACIONADOS:
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{ i T
| i i
-; {
{ i
# f ACTIVIDADES: | RESPONSABLES: PERIODICIDAD: [INDICADORES: PRODUCTOS:
E
. Encargado de
1 Exeszdpg“n;‘:’ archivo 20MINUTOS
L |DGPCIORPC |
; Encargado de
2 Asgnar|archivo 20MINUTOS
. Encargado de
3 Registode archivo 20MINUTOS
DGPC
_ ""E'h'c':grgaddde'
Recepcionar grggléo
4 expedientes Auili 20MINUTOS
trabajados XIS
juridicos
|bepe |
Encargado de
archivo
Trasladar DGPC
5 para revision | Sub-Direccion | 20MINUTOS
y firma General de
Proteccion al
Consumidor
La Sub-
Direccién
debera |
Nimero
en ped“eg_a”;s Exl;)edieng:s
" expedientes p
eReoepcu Iie:t:,-ir revisados y Recepgonado Expediente
6 - firmados al 20MINUTOS
rinados y encargado de
Archivo, el
cual debera
de remitirlo
mediante libro
_|fisicoy digital. |
, Ingresarioal |Encargadode | poupyy
archivo DGPC 0s

| PLANES DE

 DIFUSION:

- ]
' Interno y externo
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PROCESO DE VERIFICACION DE CONTENIDO NETO EN
PRODUCTOS PRE EMPACADOS

Noviembre del 2025

Verificacion de contenido neto en productos
pre empacados

Verificaciéon de contenido neto en productos i
pre empacados f
Garantizar que todos los productos que se comercializan ya sean pmduc:dos por |
Industrias nacionales o los que son importados y distribuidos para su |
comercializacion en el pais, cumplan con las unidades de medida declarados en

i las etiquetas; garantizando de esta manera que el valor pagado por los |
l consumidores sea una retribucion justa del valor pagado. '
@ Esta actividad se realiza a todos los productos que se comercializan a nivel

! ALCANCE: nacional, ya sea producido en el pais o importado; para lo cual los oficiales de
i ) metrologia legal aplican la tabla No. 1 y 2 del Reglamento Técnico
Centroamericano de Pre empacado e

Jefe de verificacion y Vigilancia de Mercado, Asistente de verificacion y \ y \ng ilancia y

':mm m”"““ oficiales de metrologia legal, Encargado de Unidad Archivo y Direccion Regional
R de San Pedro Sula e e e e e e e
; _ | Ley De Proteccion al Consumidor y su Reglamento y Reglamento Técnico |
{ NORMATIVAS APLICABLES: | G entroamericano Pre-Empacado |
e TR I 1|
| Insumos: -
| ENTRADAS Proveedores de Bienes y Servicio Actas, Autorizaciones y Formatos |
: de Verificacion
# PRODUCTOS: | #  CUENTESINTERNOS: | #  ~TEoEs
ACTAS DE R an'y PE | PROVEEDORES |
1|AUTORIZACION= | 1| VERIPEASION ' 1 DEBIENESY |
(AU-DGPC) it . SERVICIO |
SM-IDM: 4 S—— T — r—

ACTA DE OFICIO DE Sggmgwf DE |

INSPECCION= (AOI- by | 2

oGrc) MERCADO

' DEPARTAMENTODE |
VERIFICACION= (Fv- | 3 VERIFICACION Y -
VIGILANCIA DE
HOPS MERCADO
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DIRECTOR GENERAL Y
INFORME DE SUB-DIRECTORA
4 | VERIFICACION=(IV- 4 | GENERAL DE 4
DGPC ) PROTECCION AL
CONSUMIDOR
EXPEDIENTE= (E- 5;
5 DGPC) 5 UNIDAD LEGAL /DGPC | 5
| PROCESOS
| RELACIONADOS:
# ACTIVIDADES: RESPONSABLES: PERIODICIDAD: INDICADORES: PRODUCTOS:
| Jefe de Verificacion y
Vigilancia de Mercado
Clasificar las | DGPC Programacién
% zonas 8HORAS Semanal
Asistente de
ificacion y vigilanci
Vigilancia de Mercado verificaciones
2 Protocolo de PP 40 MINUTOS a Empresas
Inspeccion | ogeiales de Unidad de realiadas
Metrologia Legal
DGPC
: Verificar el y uctas_ -
‘ Contenido | Oficiales de Unidad de gut:ﬁnz_audon, e
3 Neto Metrologia Legal 4HORAS g
productos pre | DGPC inspeccion,
empacados Formato de
e Verificacion
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l Jefe de Departamento
de Verificacion y
Vigilancia de Mercado
Conformidad | P°GPC Informe de
4 / no : 1HORAS Verificacion /
: Asistente de .
conformidad Departamento de Expediente
verificacion y vigilancia
Encargado de Unidad
Archivo
mﬂE : Interno y externo i
| Elaborado por: ' Revisado por: | Verificado por: | Aprobado por:
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PROCESO DE VERIFICACION DE REQUISITOS DE
ETIQUETADO |
FECHA DE ELABORACION: Noviembre del 2025
: PROCESO Verificacion de requisitos de etiquetado
| ':
il SUBRPROCESO: Verificacion de requisitos de etiquetado ,
Garantizar a los consumidores que la informacion contenida en las ethuetas__m |
correspondan a la verdadera naturaleza del producto, de modo que no induzcan a
OBIJETIVO: error o engafio en la adquisicion de los mismos, como una retribucion justa del '
| valor pagado, siendo para ellos responsabilidad del productor, importador o
h distribuidor del verdadero contenido de las mismas. =t
; ALCANCE: Esta actividad se realiza en todos los productos que se comercializan en el pais
’ ya sean nacionales o Imporiados. 5
llESPOHSAI!lEDEI. Jefedevenﬁcaaony\ﬁglamdehﬁetmdo Asnslaemsedeveuﬁmuﬂnngllatm ;
I'ROCESD y oficiales de metrologia legal, Encargado de Unidad Archivo. '
_ | Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento y Reglamento Técnico
 NORMATIVAS APLICABLES: | ¢entroamericano Etiquetado |
Insumos:
| ENTRADAS: Proveedores de Bienes y Servicio Actas, Autorizaciones y Fonnatos
de Verificacion 1'
’ R—
i S CLIENTES |
# PRODUCTOS: .; # CLIENTES INTERNOS: = EXTERNOS: ‘l
ACTAS DE VERFCAgony 5| PROVEEDORES |
1 | AUTORIZACION= | 1 VIGILANCIA DE | 1 DEBIENESY
SALIDAS: (AU-DGPC) MERGADO | SERVICIO |
— - PSS T_ el — A S '
ACTA DE OFICIO DE | \DJEQ:F“ECAI Ag'lgw,? DE ' PROVEEDORES |
2 | INSPECCION= (AOI- = 2 VIGILANCIA DE | 2 DEBIENESY |
DGPC) i SERVICIO
MERCADO ;
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FORMATO DE il PROVEEDORES |
3 | VERIFICACION= (FV- 3 VIGILANCIA DE 3 |DEBIENES Y
DePe) MERCADO ESVICIO
DIRECTOR GENERALY
INFORME DE SUB-DIRECTORA
4 | VERIFICACION=(IV- 4 GENERAL DE L4
DGPC) PROTECCION AL |
_ CONSUMIDOR
EXPEDIENTE=( E- UNIDAD
5 DGPC) 5 UNIDAD LEGAL/DGPC 5 LEGAL/DGPC
| PROCESOS RELACIONADOS:
| o S
{ i
# . ACTIVIDADES RESPONSABLES: i PERIODICIDAD: | INDICADORES: PRODUCTOS:
' | i
! i
$
1 e
Jefe y Asistente de
. Departamento de i
1 glasrﬁcar las ificacion y 4HORAS Programacion
onas Vigilancia de Mercado Semanal
Jefe de Jefe y
Asistente de
Departamento de
_ verificacion y
: Protocolo de | Vigilancia de Mercado
2 Inspeccion |DGPC el G
Oficiales de Numero de
B‘g‘;;%ogia Legal verificaciones
; B i a EmpreSaS 3 - - S
, realizadas ms do Acta
5 Verificar el Oficiales de d oﬁnz_auon,
3 etiquetado de | Metrologia Legal 2.5HORAS o= Wé‘:,ey
los productos | DGPC fonnpe atom A
. S : Verificacion
{ Asistente de
| Departamento de
i - verificacion y
§ Conformidad B Z Informe de
.4 INo o da Marado 30 MINUTOS Verificacion /
conformidad Expediente
Encargado de Archivo
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PROCESO DE VERIFICACION EXACTITUD DE BALANZAS

! FECHA DE ELABORACION: Noviembre del 2025

' PROCESO: Verificacion Exactitud

[ _ de Balanzas e
| RPROCESO: Verificacion Exactitud

§__s'fm > de Balanzas - |0
| Garantizar que los consumidores adquieran las unidades de medida que
| OBJETIVO: requieren en el comercio, de manera que los mismos sean una retribucion justa ]
: del valor pagado. S o ]
I Esta actividad se realiza en los mercados, supermermdos fenas industrias y I
| ALCANCE: comercio en general donde se utilicen instrumentos de medicion para pesar ;
f productos ofrecidos al consumidor final.

RESPONSABLE DEL Jefe y Asistente de Departamento verificacion y Vigilancia de Mercado, oficiales l
| PROCESO: de metrologia legal y Encargado de Archivo DGPC.

| NORMATIVAS APLICABLES: | Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento

Insumos: '
| ENTRADAS: Proveedores de Bienes y Servicio Actas, Autorizaciones y Formatos |
i de Verificacion t
— : =1
| CLIENTES
= PRODUCTOS: # | CLIENTES INTERNOS: : # EXTERNOS: |
ACTAS DE DEPARTAMENTO DE PROVEEDORES | '
1 | AUTORIZACION= 1 | VERIFICACION Y '1|DEBIENES Y i
(AU-DGPC) VIGILANCIA DE MERCADO | |SERVICIO |
SALIDAS: " Sl ;
ACTA DE OFICIO DE DEPARTAMENTO DE { | PROVEEDORES |
2 | INSPECCION= (AOI- 2 | VERIFICACION Y |2 | DEBIENES Y [
DGPC) VIGILANCIA DE MERCADO ' SERVICIO {
FORMATO DE DEPARTAMENTO DE PROVEEDORES 5
3 | VERIFICACION= (FV- 3 | VERIFICACION Y ' 3| DEBIENES Y i
DGPC) VIGILANCIA DE MERCADO | | SERVICIO
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DIRECTOR GENERALY
INFORME DE SUB-DIRECTORA =.
4 | VERIFICACION=(IV- 4 | GENERAL DE 4 i
DGPC) PROTECCION AL 5
CONSUMIDOR
EXPEDIENTE=( E- =,_
5 DGPC) 5 | UNIDAD LEGAL/DGPC | 5
| RELACIONADOS: '
| |
| i | :
# | ACTIVIDADES: RESPONSABLES: PERIODICIDAD: INDICADORES: . PRODUCTOS:
i 1 i
G | LR Sy
| Jefe y Asistente de
Clasificar las | Departamento 4HORAS Programacion
zonas verificacién y Vigilancia Semanal
___|deMercadoDGPC |
Jefe y Asistente de
Departamento
erificacion y Vigilancia
Protocolo de |
2 ; = de Mercado DGPC 40 MINUTOS
Oficiales de Metrologia
P legalDGPC | | Namerode .
verificaciones | Actas de
' a Empresas | Autorizacion,
3 Verificar las | Oficiales de Metrologia 2 5HORAS realizadas | Acta de oficio de
balanzas Legal DGPC : inspeccion y
Formato de
g Jefe y Asistente de
: Departamento
s : verificacion y Vigilancia Informe de
| 4 | Conformidad |, 0 cado DGPC 30 MINUTOS Verificacion /
! 1o Expediente
| conformidad | £ rgado de Archivo
e |DGPC
.] Interno y externo
| PLANES DE
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PROCESO DE VERIFICACION DE EXACTITUD DE BOMBAS
DESPACHO Y CALIDAD DE LOS COMBUST IBLES

FECHA DE ELABORACION: | Noviembre del 2025
r«- Sl e e e B e e R b S R e TR
| PROCESO: Verificacion de Exactitud de Bombas

Despacho y Calidad de los Combustibles

Verificacion de Exactitud de Bombas

SUBRPROCES: Despacho y Calidad de los Combustibles |
b Garantizar a los consumidores ‘que adquieren los diferentes productos derivados ‘|
OBJETIVO: del petréleo en las estaciones de servicio, le entreguen las cantidades exactas de |
: litros de combustibles que solicitan y la calidad adecuada de los combustibles, '
b como una retribucion justa del valor pagado. .
E i
ALCANCE Esta actividad se realiza en todas las estaciones de servicio que ofrecen produclos
' derivados del petréleo al consumidor final a nivel nacional.
mnﬂ Jefe de Departamento Verificacion y Vigilancia de Mercado, Direccion Regional de |
PHDCESD- San Pedro Sula, Coordinador de Hidrocarburos, técnico auxiliar de Hidrocarburos, |
f TR | oficiales de Metrologia Legal y Encargado de Archivo DGPC. il
I i
| NORMATIVAS ;s 2
AP LES: Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento |
i_
i Insumos:
' ENTRADAS: Proveedores de Bienes y Servicio Actas, Autorizaciones y Formatos |
| de Verificacion
R : e ]
o Loohgl e
PRODUCTOS: # CLIENTES INTERNOS: 3 EXTERNOS: |
ACTAS DE eggﬁg:ggﬂ? DE ' PROVEEDORES |
— 1 [AUTORIZACION= | 1 \iGILANCIA DE | 1 DEBIENESY
- (AU-DGPC) MERC ADO | SERVICIO
ACTA DE OFICIO DE ngﬁ;‘gﬁggﬂ? DE . PROVEEDORES
2 |INSPECCION=(AOI- & 2 VIGILANCIA DE | 2 DEBIENESY
DGPC) . SERVICIO

MERCADO
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FORMATO DE dekes el PROVEEDORES |
3 | VERIFICACION= (FV- 3 | VIGILANCIA DE 3 |DEBIENESY i
DGPC) SERVICIO i
MERCADO bbb
DIRECTOR GENERAL Y
INFORME DE SUB-DIRECTORA | i
4 | VERIFICACION=(IV- 4 GENERAL DE L4 !
DGPC) PROTECCION AL |
CONSUMIDOR. |
EXPEDIENTE= (E- @
5 DGPC) 5 UNIDAD LEGAL/DGPC | 5 f
| RELACIONADOS:
|
%‘ |
| # [ ACTIVIDADES: RESPONSABLES: PERIODICIDAD: : INDICADORES: j PRODUCTOS: |
%
i i Rl
" Jefe de
Departamento
Verificacion y
; Vigilancia de Mercado i
Clasificar las
1 g DGPC 4HORAS Eomaiiil
Coordinador y Técnico
auxiliar de
| Hdrocatutos DOPC
Jefe de Nimero de
Departamento verificaciones
Verificacion y a
Vigilancia de Mercado Gasolineras
Protocolo de :
2 inspeccién DGPC 40 MINUTOS empgis;m de
Coordinador y Técnico reajiza&as
auxiliar de
__ | Hidrocarburos DGPC
Coordinador y Técnico Actas de
Verificar las | auxiliar de Autorizacion, Acta
bombas y Hidrocarburos DGPC de oficio de
® calidad del 2 HORAS inspeccion y
combustible | Oficiales de Metrologia Formato de
Legal DGPC verificacion
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Jefe y asistente de
Conformidad | Departamento Informe de
4 / No Verificacion y 30 MINUTOS Verificacion /
conformidad | Vigilancia de Mercado Expediente
DGPC
I ::';T;;:E Interno y externo
r—-.E_.i_. > wr: i s wr: .m_._.“..,__,‘;_ v - Po.;._. Ap . _-,;...‘m__.—. -
| £ ok ok ___E e e e . — e S MSC- CI_ . A :
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PROCESO DE ANALISIS PARA DETERMINAR LA PERDIDA DE
FLUIDO EN POLLO ENTERO CONGELADO
| Bt i
| FECHA DE ELABORACION: | Noviembre del 2025
ROCESO: Analisis para Determinar la Perdida de Fluido
G - en Pollo Entero Congelado
OCESO: Andlisis para Determinar la Perdida de Fluido
S ) en Pollo Entero Congelado ;
Garantizar a los consumidores que adquieren el pollo entero congelado, que el
OBIETIVO: inyectado de liquido no supere el 12% de conformidad con lo establecido en el l
Acuerdo Ministerial No. 43-2013 de la Secretaria de Desarrollo Econémico. 5
| Esta actividad se realiza recolectado las muestras en las cdmaras frias donde se |
| ALCANCE almacena el pollo entero congelado por la industria en los centros de produccion o
. distribucion a nivel nacional y son trasladadas al Laboratorio de metrologia de la
f - DGPC para su respectivo andlisis. |
RESPOHSABLEDEL Jefe de Departamento Verificacion y Vigilancia de Mercado, oﬁualesdeMetmlogm |
| PROCESO: Legal, Encargado de Archivo Legal y representante de la Industria.
NORMATIVAS . . 5
APLICABLES: Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento |
i
- i
Ley de Proteccion al Consumidor y su Ketmpe;
| ENTRADAS: Rexkmeno Actas, Autorizaciones y Formatos |
{ - de Recoleccion [
T I i §
i ! : ENTES i
- : . i ! |
# PRODUCTOS: # CLIENTES INTERNOS: # ; SROG: |
ACTAS DE  VERCAENY PE | PROVEEDORES |
R 1 | AUTORIZACION= 1 VIGILANCIA DE i 1 DEBIENESY ‘
DAS: ] i
(AU-DGPC) MERCADO | SERVICIO
; St SR Tt ML CT e R S _.__}_.... = : ‘.
ACTA DE OFICIO DE | 852{::'?5 %g‘:ﬁ? PE | PROVEEDORES |
2 |INSPECCION= (AOI- | 2 | 2 DEBIENESY i
DGPC) | T IGRINGIADE ' SERVICIO |
MERCADO ; '
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FORMATO DE M aNY CE | PROVEEDORES |
3 | RECOLECCION= 3 ' 3 DEBIENESY E
VIGILANCIA DE {
(FR-DGPC) MERCADO | SERVICIO |
' DIRECTOR GENERALY | 1
INFORME TECNICO | SUB-DIRECTORA
4 | DE PROCESO=(ITP- @ 4 GENERAL DE L4 {
DGPC) s PROTECCION AL ; i'
_CONSUMIDOR | |
i 1.
EXPEDIENTE=(E- i
5 DGPC) 5 UNIDAD LEGAL/DGPC | 5 .
R '
# ACTIVIDADES: RESPONSABLES: PERIODICIDAD: INDICADORES: PRODUCTOS:
Jefe de
Clasificarlas | Departamento Programacion
1 Verificacion y 4HORAS
| T Vigilancia de Mercado Rt
' DGPC
: e -
! Departamento
| 2 5'1"5"‘°°°!gn"e Verificacion y 40 MINUTOS
5_ PR Vigilancia de Mercado
'; bepPC I .
| Jefe de
Departamento 5
E' Verificacion y veNr;:lﬁmcio?lZs
3 Recolectar las \[;ig'l!,agua s Metcada 2HORAS a Empresas
Muestras realizadas
Oficiales de
i Metrologia Legal
i. | . |bGPC
| Jefe de
i Departamento
§ Verificacion y
| " Vigilancia de Mercado
' Recepcionar
4 A% W inatas DGPC 40 MINUTOS
Oficiales de
| Metrologia Legal
| _ DGPC
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Jefe de
Analizar para VD enﬁE qa;t:g:;rﬁo Actas de
| determinar fa |, oo et Y Autorizacion, Acta
: igilancia de Mercado =
| s perdida de DGPC 13 HORAS de oficio de
i fluido en el inspeccion y
, polio . Formato de
I congelado gﬁe?rg:ce:;igeLegal verificacion
. B 2.0 5 - P —
]I Jefe y asistente de
i Conformidad / | Departamento Informe de
| 6 No Verificacion y 2HORAS Verificacion /
: conformidad | Vigilancia de Mercado Expediente
. DGPC
| Elaborado por: : Revisado por: . Verificado por: | Aprobado por:
:!l E =SS A ]. SARRELE A =S T R LA TS - -7 .? LIS S 45T RESRES, O e B P SRR RS M ._...:5. AT -_M-Sc'_C-I_N—-I:':l_fA- slaahieon
| saNTIAGONOLASCO | ADSJOSEENRIQUE | \op pegsy yamiLeTn | SARAHIARTEAGA |
| Oficial de Registroy Director Generalde | . CASTRO = | gpsecretaria de
Capackacion Consurmider | Directora de Modemizacion | oo Empresarial
. N gl e |y Comerch '
L)

Onduras

'Fecha: Noviembre del | Fecha: Noviembre del | lembredel | Fecha'‘Noviémbre del
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PROCESO DE ANALISIS DE PRECIOS

| FECHA DE

: ’s
ELABORACION: Noviembre del 2025 |
PROCESO: Andlisis de Precios
SUBRPROCESO: Angalisis de Precios
! Generar estadisticas detalladas que permitan conocer el comportamiento de los :
| productos de la canasta basica Alimentaria, carreta de la construccion, i
OBJETIVO: medicamentos y (tiles escolares para ofrecer al presente y futuros gobiemos
{ 7 informacion fundamental que permita una adecuada planificacién para lograr el
' alcance de la seguridad alimentaria, en el sector construccion, (tiles escolares y
P medicamentos en el pais.
ALCANCE Orientar en la toma de decisiones relacionadas en el control de la seguridad
i alimentaria y otros sectores de importancia en el pais.
RESPONSABLEDEI. Jefe del Departamento de Vigilancia de mercado, analista de precios, Inspector
| PROCESO: DGPC y Direccion Regional de San Pedro Sula.
. R i .M_.,ﬂi
NORMATIVAS . + !
i APLICABLES: Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento !
i . E—— ]
f !
|
' . = Insumos: ’
ENTRADAS: Proveedores de bienes y servicio Mciaibiag 08 Bidios
-i
] I = i
CLIENTES - i)
PRODUCTOS: ' NTERNOS: | # CLIENTES EXTERNOS: |
T T T R . —
DE PRECIOS DE : UNIDAD j |
PRODUCTOS ESENCIALES | 1 ANALISISDE | 1 SONSUMBORIAIFORT |
SALIDAS: DE LA CANASTA i MERCADO | :
BASICA=(RCPPECB-DGPC) | 4 £ 1
CALCULO DEL COSTO DE UNIDAD ! '|
LA CANASTA BASICA > | ANALISIS DE | 2 CONSUMIDOR/AUTORI |
ALIMENTARIA=(CCCBA- MERCADO | DADES SUPERIORES |

DGPC)

|
i |
' 8 —
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COMPARATIVO | | ]
QUINCENALDEPRECIOS | | juap |
, |DELOSPRODUCTOSDE | , aNioispe| 3 A CONSUMIDOR/AUTORI |
LA CARRETA DE LA 3 ENCISISDE | 3 DADES SUPERIORES |
CONSTRUCCION=(CQPPC | :
C-DGPC) I F—— %
COMPARATIVO |
QUINCENALDEPRECIOS | UNIDAD | onq oo monl |
B | 4 |ANALISISDE| 4 |p\neg SUPERIORES |
MEDICAMENTOS=(CQPM- | MERCADO | |
COMPARATIVO | | |
SEMESTRALDEPRECIOS |  UNIDAD | ooucnon ool |
s |DE UTILES | 5 [ANAUSISDE| & [SANEdHIOR D E |
ESCOLARES=(CSPUE- | MERCADO | |
DGPC) | |
CUADRO COMPARATIVO A
. | DE PRECIOS DE LA NS e | g CONSUMIDOR/AUTORI
AHORRO-FERIA DEL ANALISISDE | 6 BADES SUPERIORES
PUEBLO=(CCPAFP-DGPC) | | |
beticin 4k e am—— |
QUINCENALDE PRECIOS | UNIDAD | (oNelMIDORIAUTOR! |
7 | DE PRODUCTOS | 7anAsisbe] 7 [EONCUMDCRIAITOR] |
AGRICOLAS=(CQPPA- |  MERCADO |
DGPC) | |
. UNDAD | |
o |COMPARATIVOSEMANAL | . WNDAD . 1 consumiDORAUTORI
DE PRECIOS=(CSP-DGPC) |  ANCOIT DADES SUPERIORES
INFORME MENSUALDEL | UNIDAD |
o |COSTOPROMEDIODE | 9 ANAUSISDE| 9  SONSIMIDORISFORI |
CBA=(MCPCBA-DGPC) | MERCADO | |
| |
COMPARATIVO MENSUAL T |
10 | DEL COSTO DE CBA 1 oSS bE | 10 | CONSUMIDOR/AUTORI
INTERINSTITUCIONAL=(CM [0 RHoUSs D | 10 pADES SUPERIORES
CCBAI-DGPC) | |
COMPARATIVO MENSUAL
DECOSTODELACBAEN | LuiDAD
11 | CENTROAMERICA Y ' 1 ANALISISDE | 11 CONSUMIDOR/AUTORI |
REPUBLICA 1 [oans | '' | DADES SUPERIORES |
DOMINICANA=(CMCCBACR |
D-DGPC)
PROCESOS |
RELACIONADOS: |
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ACTIVIDADES:

RESPONSABLES:

1
!

PERIODICIDA
D:

 INDICADOR

PRODUCTOS:

i Recolectar
- informacion
1 en
levantamient
o de precios

: Digitalizar
| datos

Reportar
comparativo
de precios
; de productos
i esenciales
dela
i canasta
basica
Alimentaria
por Rubros
en
Tegucigalpa
|y San Pedro
: Calcular del
! costo de la
' canasta
i basica
! ' alimentaria
en
. Tegucigalpa
| y San Pedro
| |Sula.

Jefe de Departamento de
verificacién y vigilancia de
mercado DGPC

Inspectores DGPC/DRPC

Técnico analista de Precios
DGPC/ DRPC

Analista de precios DGPC/
DRPC

Analista de precios DGPC

quincenal de
precios de
los productos
| de la carreta

! dela

Comparativo
quincenal de
precios de
medicament
os.

Inspector DGPC

Analista de precios DGPC

_construccion. |

Inspector DGPC

Analista de precios DGPC

2DIAS

DIAS

HORA

HORA

HORA

Nimero de
informes
comparativ
os de
precios de
los
productos
dela

canasta

REPORTE
COMPARATIVO DE
PRECIOS DE
PRODUCTOS
ESENCIALES DE LA
CANASTA BASICA

CALCULO DEL COSTO
DE LA CANASTA
BASICA ALIMENTARIA

COMPARATIVO
QUINCENAL DE
PRECIOS DE LOS
PRODUCTOS DE LA
CARRETA DE LA
CONSTRUCCION.

COMPARATIVO
QUINCENAL DE
PRECIOS DE
MEDICAMENTOS.
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' Comparativo
I semestral de
7 precios de
utiles
escolares.

comparativo
de Precios
de la Ahorro-
- feria del
Pueblo
ubicada en

Comparativo

quincenal de

precios de

i 9 Productos

; Agricolas
(Fertilizantes

i Semanal de
10 precios de
Tegucigalpa
y San pedro
: Sula
Informe
Mensual del
costo
promedio de
| CBAen TGU
- _y SPS .
Comparativo
mensual del
costo de
CBA
Interinstitucio
_nal

1

12

Mensual de
costo de la
CBAen
Centroaméri
cay
Repiiblica
Dominicana

13

Inspectores DGPC

Analista de precios DGPC

Analista de precios DGPC

Tegucigalpa. |

Inspectores DGPC

Analista de precios DGPC

Inspectores DGPC

Analista de precios DGPC

Anglista de precios DGPC

Analista de precios DGPC

Analista de precios DGPC

{ Interno y externo

! i
| PLANES DE
 DIFUSION:

i

HORA

DIAS

HORA

HORA

HORA

HORA

basica,
entre oftros
elaborados

COMPARATIVO
SEMESTRAL DE
PRECIOS DE UTILES
ESCOLARES

CUADROC
COMPARATIVO DE
PRECIOS DE LA
AHORRO-FERIA DEL
PUEBLO

COMPARATIVO
QUINCENAL DE
PRECIOS DE
PRODUCTOS
AGRICOLAS

COMPARATIVO
SEMANAL DE PRECIOS
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i NOLASCO i SANTOS CABRERA CASTRO | ARTEAGA PORTILLO '
| Oficial de Registroy | i Di de | _Subsecretaria de Desarrolio |
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PROCESO DE REGLAMENTO TECNICO HONDURENO

| FECHA DE ELABORACION: Noviembre del 2025 1
: ke
i . Reglamento Técnico '
| RO Hondurefio l
—_— - — —
! i Reglamento Técnico |
] PHRRRRGCESL): Hondurefio o _ :
: Velar por el cumplimiento de Buenas Practicas Reglamentarias y los |
| principios de reglamentacion técnica vertidos desde la OMC y el Acuerdo i
OTC, para que se emitan reglamentos Técnicos Hondurefios en el marco del |
| OBJETIVO: Comision Interinstitucional de Reglamentacion Técnica (CIRT), en los blenes .
r y servicios que aun no se encuentiren regulados en el territorio Nacional.
i Participacién en los diferentes grupos de frabajo, comités nacionales, -
{ regionales e internacionales de reglamentacion, acreditacién y n nom'lallzauén |
Se dirige a los consumidores en los bienes y servicios que puedan generar
| ALCANCE: un riesgo a la vida, salud, integridad fisica, medio ambiente o engafio al
consumidor. |
, Jefe y técnicos del Depaltamento de Reglamentacion Técnica DGPC, conla |
participacién en los diferentes comités técnicos que integran expertos de
]_: RESPONSABLE DEL PROCESO: P tes & ;
oA % Diferentes sec:toreg. como: Pablico, Academia, Privado y consumidores. |
[ :
<.[ NORMATIVAS APLICABLES: Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento
:
| ENTRADAS: Instituciones Publicas Insumos:
| Solicitud
. cuenmes | | CLIENTES
# PRODUCTOS: | ¥ 1 INTERNOS: = e
! AR __..§_ R S ey
| ] i
PLAN ANUAL DE | . SECRETARIA | INSTITUCIONES |
1 | REGLAMENTACION | L lvecmcaan | 1 PUBLICAS ;
SALIDAS: TECNICA=(PART-DGPC) i !
PROCEDIMIENTO PARA LA | ! - -
» EMISION Y | 5 SECRETARIA l 4 INSTITUCIONES |
ACTUALIZACION DE TECNICACIRT | PUBLICAS E
RTH=(PEARTH-DGPC) | | J
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GUIA PARA LA REDACCION ]
3 ?_Eeﬁ(cact;;wamos 3 SECRETARIA 5 INSTITUCIONES f
- |
HONDURENOS=(GRRTH- TECNICA CIRT PUBLICAS !
DGPC) s .f
4 |REGLAMENTO DEL i SECRETARIA | 4 INSTITUCIONES
CIRT.=(RC-DGPC) - TECNICACIRT | PUBLICAS 5
| PROCESOS RELACIONADOS:
|
] o 1 %
1 i { g
| L
# | ACTIVIDADES: RESPONSABLES: | PERIODICIDAD: | INDICADORES: | ' ROD ( ; |
) |
Elaborar Plan PLAN ANUAL DE
1 Anual de Institucion Pablica 60 DIAS REGLAMENTACION
Reglamentacion TECNICA
Analizar y o 3
2 Evaluacion i g de-la 10 DIAS
 Previa (Ex Ante) | T2 90" B N
Técnicos de area de
. ﬁﬁgﬁﬁim de | FoOlemeniacitn y 40 DIAS
RTH normalizacion de las
I entidades publicas Nimero de
5_ _ S N — Asistencias
: Admitir solicitud | Institucion puablica Técnicos para
I = de RTH por la Secretaria Técnica de la 15 DIAS | |3 emision de
POy . i b | Regidmentos
| Votacion sobre i Técnicos
; 5 el anteproyecto gfg.l?ta g Taonica de la 5 DIAS Hondurefios
GQeRTH (™~ | . realizada
Convocar a Secretaria Técnica de la
| ® reunion CIRT | CIRT IDIAS
T
i Comité Técnico | Secretaria Técnica de la
7 7 CIRT 81 DIAS
Reglamentacion
T gfg_l-gtana Técnicade la
. L yecie Miembros del Comité 0DIAS
Técnico de Trabajo
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Consulta publica 3 :
9 y Notificacién gtlegretana Técnica 1D ::_gs
internacional
i Aprobar -
' 10 Proyectode gf%‘*a"a leoncay 12 DIAS
S S __R_TH S Y S e P, e e — i
| Secretaria técnicay
i 11 Publicar RTH Institucién puablica 60 DIAS
. |responsable | e
, 12 Actualizar RTH | CIRT 30 DIAS
PLANES DE DIFUSION: j Interno y externo 4'
Elaborado por: " TRevisadopor:  |Verificado | Aprobado por: 5
1 | MSc BESSY | MSc CINTHYA SARAHI |
| SANTIAGO NOLASCO b AQQN%%%ECE;RRII?I;JE YAMILETH | ARTEAGA PORTILLO ||
i Oficial de Registro y i : CASTRO | Subsecretaria de Desarrollo | |
| Capacitacion | - Directora de Empresarial y Comercio |
| Firma: |
S
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PROCESO DE CAPACITACIONES Y TALLERES

| FECHA DE ; |

| ELABORACION: Noviembre del 2025
y Capacitaciones y
PROCESO: Tall
3 Capacitaciones y

SUBRPROCESO: Tall |

Educar a los proveedores y consumidores para que cumplan y exijan los derechos ;

| OBIETIVO: de los consumidores que se establecen en el mercado en las relaciones de consumo |

| en la adquisicion de bienes y prestacion de servicios.

p e e !

ALCANCE: Las capacitaciones son dirigidas a los proveedores de bienes y servicios y ‘|

i : consumidores en general. ;

! RESPONSABLE DEL Jefe y oficial del Departamento de Registro y Capacitacion DGPC, Direccion ‘

| PROCESO: Regional de San Pedro Sula ,

i |

| NORMATIVAS iz 3

m Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento

: : Insumos:

| ENTRADAS: g:rr:’sigrgldormroveedom detienesy Invitaciones a Capacitaciones, Listade |

Asistencias :

‘s o

# PRODUCTOS: # CLIENTESINTERNOS: | # CLIENTES EXTERNOS: |

INVITACIONES A DEPARTAMENTO CONSUMIDOR/PROVEED ,

1 |CAPACITACIONES=| 1 DEREGISTROY | 1 ORESDEBIENESY :

(IV-DGPC) ! CAPACITACION | SERVICIO |

SALIDAS: B O ;.

LISTADOS DE DEPARTAMENTO | CONSUMIDOR/PROVEED |

2 |ASISTENCIAS=(LA- & 2 DEREGISTROY | 2 ORESDEBIENESY !

DGPC) CAPACITACION SERVICIO '

DIPLOMA DE | DEPARTAMENTO CONSUMIDOR/PROVEED '

3 | PARTICIPACION | 3 DEREGISTROY 3 ORESDEBIENES Y i

=(DP-DGPC) ! CAPACITACION l SERVICIO i
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INFORME SOBRE DEPARTAMENTO CONSUMIDOR/PROVEED
4 | CAPACITACIONES= 4| DE REGISTRO Y 4 |ORES DE BIENES Y
(IC-DGPC) CAPACITACION SERVICIO
| RELACIONADOS:
5
|
! '
. # ACTIVIDADES: RESPONSABLES: PERIODICIDAD: - s: PRODUCTOS: ':
Jefe y oficial del
Recibir y Departamento de
promover Registro y
1 solicitudes Capacitacion DGPC/ 5 DIAS INVITACIONES A
de DRPC CAPACITACIONES
capacitacion
es Empresas o
Programar | Jefe y oficial del
las Departamento de
2 Capacitacion | Registro y 2 DIAS Nimero de
_ftalleres  |DRPC U [ es
Realizar de formados
la Jefe y oficial del sobre la
capacitacion | Departamento de Ley de
3 do manera Registro y 3HORA Pmtgccién LISTADOS DE ASISTENCIAS
presencial o | Capacitacion DGPC al
LT T (SO | SR _| Consumidor
Jefe y oficial del
Diploma de |Departamento de
4 Participacion | Registro y £HORA
| Capacitacion DGPC
INFORME SOBRE
Jefe y oficial del CAPACITACIONES
Informe de Departamento de
5 capacitacién |Registroy 2 HORA
Capacitacion DGPC
i Interno y externo
Puwss DE

 DIFUSION: ;

T e e L
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PROCESO DE AUTORIZACION DE LIBRO DE QUEJAS
i-w--ww e
} FECHA DE ELABORACION: | Noviembre del 2025
| ] Autorizacion de Libro de - _
| PROCESO: Quejas
f — N = et
i SUBRPROCESO: gﬂ;gauén de Libro de
1 OBJETIVO: Garantizar el derecho de reclamo de los consumidores en cada establecimiento de |
R los proveedores de bienes y servicios. |
{ ALCANCE: Autc_:rizar los libros de quejas de los proveedores de bienes y servicio a nivel |
nacional, !
| RESPONSABLE DEL Jefe y oficial del Departamento de Registro y Capacitacion DGPC, Direccion
| PROCESO: Regional de San Pedro Sula, Director y Subdirector DGPC.
!,—... .......
| APLICABLES Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento |
|
5 Insumos:
ENTRADAS: Proveedores de Bienes y Servicio Solicitud Autorizacion del Libro
de Queja ,‘
|
# PRODUCTOS: # CLIENTES INTERNOS: | # EXTERNOS:
L RIS DEPARTAMENTO DE | PROVEEDORES
1 - 1 REGISTROY 1 1 DE BIENES Y
SALIDAS: B OESTLRE: CAPACITACION | SERVICIO
) :
RS A L B _f EIE D
AUTORIZACION DEL DEPARTAMENTO DE | PROVEEDORES
2 |LIBRO DE 2 REGISTROY | 2 DE BIENES Y
QUEJA=(BDALQ- CAPACITACION | SERVICIO |
DGPC) N—
PROCESOS

RELACIONADOS:
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" ACTIVIDADES: RESPONSABLES: PERIODICIDAD: | INDICADORES: |  PRODUCTOS: |
Revisar los | Jefe y oficial del
{ requisitos del | Departamento de
: libro de Registro y Capacitacién SMINUTOS
lqueas  |DGPC/DRPC |
5 s Jefe y oficial del
' Inscribir la
| e Departamento de
| 2 solicitud de 3MINUTOS
j Aut Registro y Capacitacion
[ ! ﬁn |DGPC
i
Elaborar la Jefe y oficial del
i autorizacion Departamento de
.E 3 del libro con Registro y Capacitacion 3MINUTOS
su respectivo DGPC
| codigo QR
~ |Jefeyoficialdel -
Depgrtamenlo de i
Trasladar a [R)ggFl,sCtro ¥ Capacincon
|4 fmade | niector General de SMINLITORS Namero | Libro de Registro
5 autorizacion | - o cion al Libros Quejas | de Solicitudes/
Consumidor y Autorizados | Base de Datos
| Subdirector
| Jefe y oficial del
Departamento de
5 Entegarel | peistro y Capacitacion 2 MINUTOS
: libro
; DGPC
I Biipetaa.
| PLANES DE | .
} i |
DIFUSION: Interno y externo B m_____:
Elaborado por: | Revisado por: | Verificado por: | Aprobado por:
| i | |
| | MSc. CINTHYA SARAHI |
| SANTIAGONOLASCO |  APg-JOSEENRIQUE |~ MSc.BESSY | yprrsca PORTILLO |
! 5 3 SANTOS CABRERA . YAMILETH CASTRO | s
Oficial de Registro y . | : ; Subsecretaria de
Capacitacion Lirectr Oenerslde | rectorade | pesarrolio Empresarial y |
| Protecci6n yal«&ham:l?:m{t‘lor A Mudemizacion Comeruo l |
Firma: \ 73
| Fecha: Noviembre del | Fecha: Novlemb‘f'edﬁl 2025 Fecha
' 2025 ! | 2025
. i S - i
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PROCESO DE REGISTRO PUBLICO DE INFRACTORES

|

i

FECHA DE ELABORACION: | Noviembre del 2025

;“_ : Registro Publico de

| PROCESO: B 0 ek B

: Registro Piblico de

I SUBRPROCESO: i weelk :
l OBJETIVO: Inscribir en un Registro Piblico de Infractores a los proveedores de bienes y

: servicios que han infringido la Ley de Proteccion al Consumidor y su reglamento.

|

| Que los consumidores puedan acceder e identificar a los proveedores de bienes y
i ALCANCE: servicios que han infringido la Ley Proteccion al Consumidor y que han sido
' sancionados por la Direccion General de Proteccion al Consumidor.

Encargado de la Unidad »C\Hr_t-:_tii\:o, Jefe y oficial del Departamento de Registroy

i
]
L

' RESPONSABLE DEL Capacitacion DGPC, Direccion Regional de Proteccion al Consumidor, Director |
| PROCESO: General de Proteccion al Consumidor y Sub-Directora General de Proteccién al |

Consumidor. ) i

NORMATIVAS APLICABLES: | Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento

i
1
|
i
i
i
{
§

NTRAD i Insumos:
S Hiciad Lok Libro de Registro de Infractores |
# PRODUCTOS: | #  CLENTESINTERNOS: | #  CLIENTES EXTERNOS: |
i i % .
SALIDAS: Iﬁlgglcs)-ﬁfo DE l DEPARTAMENTO DE UNIDAD DE
1 INFRACTORES 1 REGISTROY ] 1 TRANSPARENCIA |
=(LRI-DGPC) ' CAPACITACION | DE LA SDE
| |
PROCESOS RELACIONADOS I

L # ACTIVIDADES: RESPONSABLES: PERIODICIDAD: INDICADORES: PRODUCTOS:
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= Encargado de
1 Inscribir Unidad Archivo 10 MINUTOS
| Encargado de
i Unidad Archivo
DGPC
. Jefe y oficial del
Recepcionar Departamento de
| 2 ©lRegisto |p o to 1 HORA
| Piblicode | o 0 b ion DGPC LIBRO DE
' Infractores P Empresas REGISTRO DE
Director General de Registras INFRACTORES
Proteccion al =LRI-DGPC-01
Consumidor y
‘Subdirector. 3 -
Jefe y oficial del
Departamento de
Remitir el Registro y
Registro Capacitacion DGPC
I 3 Publico de 10 MINUTOS
! Infractores Oficial de
' Transparencia de la
1 ____ISDE.
:‘L;JN:;::E 4 Interno y externo )
Elahorado por: ERemsadopnr: i\’enﬁcado por: Aprobado por:
; ; Abg JOSE ENRIQUE l . MSc. CINTHYA SARAHI -
| SANTIAGO NOLASCO | SANTOS s B iy "LETH | ARTEAGA PORTILLO
| Oficial de Registroy CABRERA Directora d ! Subsecretaria de
i | Desarrolio Empr&sanal y

Capacitacion

Dlrector General de

Come:yg, e

Firma:

alCorsumidor | ""m’ﬂ izacitn
"\Q“& % | Fi .

Fecha: Noviembre del
2025

Fecha: Noviembre del  Fecha: N&wﬁnb del
.2025 2025 '

Fecha: Noviem
12025
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PROCESO DE REMISION DE RECIBOS TGR-1
S i
1
| FECHA DE ELABORACION Noviembre del 2025 ll
PROCESO: Remision de Recibos |
— TeRH
Remision de Recibos i
LRCIRORN. TGR-1 |
OBJETIVO Remitir los TGR-1 pagados por los proveedores de bienes y servicios que ;
| han infringido la Ley de Proteccion al Consumidor y su reglamento. :
| Que la Gerencia administrativa realice las gestiones para el cobro de los recibos |
ALCANCE: TGR-1 ante la Secretaria de Finanzas, de las sanciones pagadas de los |
) proveedores de bienes y servicios que han infringido la Ley Proteccion al !
P Consumidor y su reglamento. |
! RESPONSABLE DEL Encargado de Archivo DGPC, Asistente de atencion al Publico DGPC, Jefe o |
| PROCESO: asistente del Departamento de Registro y Capacitacion, Director General de ;
2 3 Proteccion al Consumidor o Sub Director de Proteccion al consumidor. i
| NORMATIVAS APLICABLES: | Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento
|
i . i Insumos: ’
ir ENTRADAS: Proveedores de Bienes y Servicio Recibos TGR-1 |
I—
: Sr CLIENTES
# PRODUCTOS: CLIENTES INTERNOS: | # EXTERNOS:
RECIBO TGR-1 DEPARTAMENTO DE :‘
| GERENCIA -
1| =(RTGR-1- REGISTRO Y {1 .
DGPC) CAPACITACION | [ ADMRERTRATIVA |
SALIDAS: NOTA DE | DEPARTAMENTO DE |
2| REMISION=(NR- | 2 REGISTRO'Y | 2 | e | 3
DGPC) 5 CAPACITACION |
CUADRO . R g
RESUMEN DE ' .
3| TGR- '3 i
1=(CRTGR- i .
DGPC) |
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PROCESOS RELACIONADOS:
i B ety Mw-uum“.m.lb(.‘lﬂé
| ! |
B
'#|  ACTIVIDADES: RESPONSABLES: PERIODICIDAD: | INDICADORES:  PRODUCTOS: |
b i
Asistente de Atencion
al Piblico DGPC
. Encargado de Archivo
| . | Recepcionar los
i1 : DGPC RECIBO TGR-1
Recibos TGR-1 15 diae
! Direccion Regional de
. Proteccion al
Consumidor
Asistente de Atencién
al Pablico DGPC
| g:;ﬁgxg'z: al | Encargado de Archivo
|2 Regiskro y DGPC 2 horas RECIBO TGR-1
i i §i - - -
| | Capacitacion guemqq Relgnnal de Monto
| ; ctecmt_:n - Ingresado de
| Consumidor Pagos de TGR-
| Jefe o asistente del 1
; Departamento de
! Registroy
| Solicitar el cobro de | Capacitacion DGPC
I3 TGR-1 recibidos en 1 dia
|~ | Ventanilla DGPC y en | Director General de
| |laPGR Proteccion al
i Consumidor o Sub
Director de Proteccion
; al consumidor
Jefe o asistente del
i Departamento de
! - Registro y NOTA DE
¢ | Remitir los TGR-1 ala S
Li | Corancia Capacitacion DGPC S eniauion REMISION Y
| | Administrativa CUADRO
! Secretaria de RESUMEN TGR-1
Gerencia
oS — - Administrativa SDE
i Interno y externo

| PLANES DE DIFUSION:
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| Elaborado por:  Revisado por: | Verificado por: Aprobado por:
.____ s S S e
| SANTIAGO NOLASCO | Abg JOSEENRIQUE | MSc. BESSY YAMILETH | SARAHIARTEAGA |
| Oficial de Registroy |  SANTOS CABRERA CASTRO PORTILLO .
; Capacitacion Director General de Directora de . Subsecretariade |
! odemizacion | Desanollo Empresanal
| Firma: T

Fecha: Noviembre del
| 2025
L.
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8. DESCRIPCION DE LOS
PROCEDIMIENTOS
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Responsables de los Cambios al Procedimiento
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pa Consumidor
- Departamento
AbF?ihS;‘.acar Jefifglﬁ?:: 10N | de Atencion al Noviembre del
Publico 2025
Revision del Documento
Revisado por: [ Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacién del Documento ]
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha Fi N
Directora de la e %,
Unidad de . . A
Planeamiento glr:g:gnﬁnto Noviembre [f{% °
Denia Milagro Najera Evaluacion y E——— del 2025 3, WP
Gestién - St o7 ‘o 0,
Coordinadora Ralitn V o T
de COCOIN s 2
I T o
: ) e U A N
: Secretario Secretaria Noviembre | 1% | 5
Joel Eduardo Salinas Eirarki Genoral del 2025 ° %ﬁf b & /
\\“‘4-\...,_‘__ ‘s‘
. __‘h-. An ‘
Directora de la ' <3
Unidad Noviembre | /& <
. Servicios Unidad de del 2025
Florinda Isabel Galo Legales Servicios Legales




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PR-DGPC-01 PRE- CONCILIACION DE DENUNCIA
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025

iy i i Egrﬁ?\ti:trativo Eg;:ga o, Noviembre
. i del 2025 1
Ariana Sulay Garcia Subgerente de gubgerencua de Noviembre
5 ecursos
Vilorio Recursos P —— del 2025
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
; Subgerente de | Subgerencia de Noviembre
Sandy Suyspa. Agultar Presupuesto Presupuesto del 2025 ( ~ LR
) AV
; Directora de Unidad de Noviembre } ]
Bessy Yamileth Castro |\ jemizacion | Modemizacion | del 2025 |
; , Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
Lsnem A\picanc Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
; Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre
Sandra Ruth Gomez | o tian de de la Calidad del 2025 _
Calidad
; o~ Encargada de la | Unidad de Noviembre
Fewa T anda Unidad de Transparencia del 2025
Transparencia /
Encargado de la
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directorade la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PR-DGPC-01 PRE- CONCILIACION DE DENUNCIA SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 76 de 411

Aprobacion del documento

Aprobado por:

Comercio Interior

Comercio Interior

Cargo Area de Trabajo | Fecha

Subsecretaria de Subsecretaria de —
MSc. Cinthya Sarahi | Desarrollo Desarrollo doivéeorgsm 1=
Arteaga Portillo Empresarial y Empresarial y =




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR
PR-DGPC-01 PRE- CONCILIACION DE DENUNCIA SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 77 de 411

Tabla de Contenido

. Objetivo del Procedimiento ... eeeaee 18
. Alcance del Procedimienton. ... ... ...t an e e 1D
. Marco Legal del Procedimiento...... ...t e ee s e e sesssnmee e e e e e e smmnmnmeoeeeeaeee 18
. Politicas y Lineamientos del Procedimiento.............cccococreicrereirieicieirircsimicsennnisicscssseecversiaenseees 18
. Responsables del Procedimiento.........cumimmmmmmmimsesissivsivssrissssssssmssssisss 18
. Insumios del Procadimientd ... cvunnnunnana s ssnmssaims s s v 9
. Productos o Resoltadoy del Procsdmmientd «..usssunnumirsannmsasnsssuisiisia 19
. Definicion de Glosario de Términos, Siglas y Abreviaturas ..................cccoiiiiiiccn . 79

W oo N o bW N =

. Descripcion del Procedimiento...............cccoeiiueriiiiiciiieieciriemecsreireeissseessssesessanmsssesmeeresssmnessesees 80
10. Diagrama de Flujo del Procedimiento ..............cooovericiemecmieeieee et 82
11. GeStION eI RIESTO. .......oceeieeiiieeeeiit ettt et ae st v e ae e svassanness s e snnenneaeenneeees B3
12. Elementos Transversales del Procedimiento ...................... ... 85
BT = o oo |- | T TSSOSO SSRPRSRRSPRR - 1
B RTINS A R R AR NSRS R S S R SRR BH S S o s s s wesrassns D
15. Confrol de Cambios al Procetimiento ... ... unmeimsiimissaisss i sissimisesin OF




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PR-DGPC-01 PRE- CONCILIACION DE DENUNCIA SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 78 de 411

1. Objetivo del procedimiento

Solucionar de forma expedita un conflicto que se origina de una denuncia en la adquisicién de un
bien o la contratacion de un servicio entre el consumidor y el proveedor.

2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento lo conforman o intervienen las relaciones de consumo que se establecen en
el mercado nacional para la adquisicion de bienes y servicios entre consumidores y proveedores.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cédigo Documento
1 Decreto No. | Ley de Proteccién al Consumidor
24-2008
2 | Decreto No. | Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor
084-2021

Acuerdo | Reglamento de Manejo y Uso del Archivo General de la Secretaria de

3 Ministerial | Desarrollo Econémico

No. 126-
2023

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

o El denunciante debera presentar el documento de identificacion nacional (DNI)
documentacion (facturas, recibos, contratos, estados de cuenta, imagenes, depésitos y
ofros) que respalde su denuncia.

En el caso de incompetencia del procedimiento, se remitira al ente que corresponde.

* Recepcion de denuncia y documentacion requerida segun se estipula el articulo 85 de la

Ley de Proteccién al Consumidor en el area de ventanilla.

5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo Responsabilidad
Departamento de | Jefe del departamento de | Encargado de gestionar los intereses de los
atencion al atencion al publico u consumidores en la recepcidbn de
publico oficial de atencion al denuncias, suministrando la informacién
publico. estructurada, otorgando diligencia a las

mismas, respondiendo a las consultas
hechas por los consumidores, llevando un
registro diario de la recepcién de denuncias
y pre-conciliaciones
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Direccion Oficial de atencién al Encargado de gestionar los intereses de los
Regional de San | pablico. consumidores en la recepcibn de
Pedro Sula denuncias, suministrando la informacién

estructurada, otorgando diligencia a las
mismas, respondiendo a las consultas
hechas por los consumidores, llevando un
registro diario de la recepcion de denuncias
y pre conciliaciones

6. Insumos del procedimiento

Cadigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
LFDPC- | Llenado de formato digital de pre- Nube DGPC Hasta su vida util
DGPC-01 congciliacion

7. Productos o Resultados del Procedimiento

Cédigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
LFDPC- | Lienado de formato digital de pre- Nube DGPC Hasta su vida util
DGPC-01 conciliacién

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

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

Siglas

» DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)

« DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)

e LFDPC-DGPC-01 (Llenado de formato digital de pre-conciliacion)
o SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).
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9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe de atencion al puablico /oficial de atencién al publico DGPC/DRPC

9.1 El consumidor debe presentar verbalmente su denuncia ante el receptor de la Direccion
General de Protecciéon al Consumidor (DGPC), quien evaluara si procede o no. Si la
denuncia corresponde a servicios publicos como energia eléctrica, agua potable, Hondutel
o servicios financieros, se le indicara al consumidor dénde debe acudir. En casos urgentes,
se podra realizar una investigacion inmediata en el lugar para atender la denuncia.

9.2 Se realizara una llamada telefénica al representante, gerente o encargado de la empresa,
con el fin de solucionarle al consumidor la inconformidad que se le presente con la
empresa.

9.3 Si ambas partes logran un acuerdo, se debe llenar un cuadro que incluya el nombre del
denunciante, el de la empresa y el monto conciliado. En caso de no llegar a un acuerdo, el
consumidor debera formalizar su denuncia completando el formato correspondiente y
adjuntando pruebas como facturas, contratos u otros documentos relevantes. Ver anexo 1
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No.| Etapas del Proceso | Objetiva de ia Etapa | Insumo Actividad | Tiempo | Responsable | Producto Envio a:

1.1 Bl consumidor debe| f
p ntar verbalmente| !
su denuncia ante el
receptor de la Direccion|
Gelmaldepmlecclénd
Consurmdor (DGPC,L
quien evaluara sr‘
et e aoes B Jefe de atencion

Recepcisndela | m““"“‘;""” 15 |al pablico /oficial
F MINUTO [de atencion al Consumidor

| receptor de la DGPC | oasigle oMckics. WV o lodien
!- ' pasEls, MaaRs " o DGPCIDRPC
servicios fimancieros, se

@ Se realiza el inicio del jemprens, con al e de \Jefe de atencion
ilc _— proceso para fratar de le 5 ia 15 |al piblico ioficial

2 . i g
\empresa denunciada | hgatama | - mmhumgméug atencin  al

LFDPC-

1
I
I
§

Lienar el formato " ; | | 15 |al pablico foficial
3 |digital de les informacionenel | no flegar a un acuerdo, MINUTO |de o al LFDPC- c idor
o cuadro de pre el consumidor deberd DGPC

conciiaciones 1 Facion digital. : Sowr 90wl S Epﬂbico
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10. Diagrama

(Direccion General de Proteccion al Consumidor

de flujo del procedimiento

PRE CONCILIACION DE DENUNCIA

JEFE DE ATENCION AL PUBLICO — OFICIAL DE ATENCION AL PUBLICO

inicio

1. El consumidor debe ;'s"résegitar verbalmente su denuncia |
ante el receptor de la Direccion General de Proteccion al
Consumidor (DGPC), quien evaluara si procede o no. Si la
denuncia corresponde a servicios publicos como energia
eléctrica, agua potabie, Hondutel o servicios financieros, se
le indicara al consumidor dénde debe acudir. En casos
urgentes. se podra realizar una investigacion inmediata en

el lugar para atender la denuncia.

2.1 Se realizara una llamada telefonica al
representante, gerente o encargado de la empresa,
con el fin de solucionarle al consumidor la
inconformidad que se le presente con la empresa.

3.1 Si ambas partes logran un acuerdo, se debe llenar un
cuadro que incluya el nombre del denunciante, el de la
empresa y el monto conciliado. En caso de no llegar a un
acuerdo, el consumidor debera formalizar su denuncia
complietando el formato comrespondiente y adjuntando
pruebas como facturas, conftratos u otros documentos
relevantes.
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11. Gestion del riesgo
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONGIRCO (SDE) NCLTSCR222-00; NCLTSCR223-00;
NCLTSCR224-00

GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR {DGPC)

MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS

Fomnuanio 27 - SDE

| PROGPCD1 BRE- CONGILIMICN DE DENUMGIA

PROCESO:
HONORE DEL SUIDPROCESD: PROGEC.D1 PRE. CONCILIACKIN DE DENUNCIA
OBJETIVO: L2 Sobarsin expedia de un oorflcio gue e ongna pir [ sdgusiodn de un been o wn Senaces entre &l o dior y & p ot
|
\—Inherente z el {9 Controles m
{1} | {21 Etapa del mm: I 15 o= mmz‘ L % “:' pendientes por ilnam& {13) Respuestaalos
MNo.| proceso | deiRieSgO | 1P | (51 | Preliminar | mitigariossiesgos entidzd Selecor yien toe LT aasd Pt
i i mifigar los riesgos 1
Adengar 2 | 1
1 oonsamdor |1 THingin nesgo Nengano 1
presencial i
;'Ezf,ﬁuzmse
c«ww_a!a Sy
2 emgiess o 2 2 ACEPTAR
demmncada CORRIT
wieftnica
1
L-bweifymn
3 mmmue'“e":‘” |2 ACEPTAR
| conckacianes |
i 1
! .
i |
Elaborado por:
SANTIAGD NOLASCO
Oficial de Registro y Capacitacion
Fama
o

Fecha Hovemnire dei 2025
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Facitar la vakoracion y determinacion de la zona de niesgos

Muy Alta (5)

Alta (4)

Moderada (3)

Bag (2)

Muy Baa (1)
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento de Pre-Conciliacion de Denuncia
Preguntas de Verificacion Si | No | Respuestas de Verificacion

¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas
(actividades) onientadas al Gontrol intemo v anticomupcidn?

iSe mplementan confroles. se usan mecanismo que
{brindan transparencia

¢La descripcion del proceso mcluye medidas concretas
{actvidades) onentadas a la Descentralizaciin?

Descendralizacion

La Ley de Proteccion al Consumidor no contempla temal

(activdades) onentadas a la Participacion Ciudadana?

¢la descnpcion del proceso nchuye medidas concrelas)

En este proceso s1 estan mwolucrado ef ciudadano

iLa descnpcion del proceso ncluye medidas concretas
{actadades) onentadas a la Transparencia vy Accese 2 la
informacion Publica?

Si hay transparencia. pero la informacion solo es brindad al|
solicitante

¢La descnpcon del proceso mchuye meddas concretas
(acthadades) onentadas al Archivo Documental?

Se manega la imformacion de manera electonsca

ila descnpcion del proceso incluye medidas concretas
{actvidades) onentadas al cumplimiento de los mdicadores
de PEI Institucional?

No incluye medidas para el PEl

13. Bibliografia

e SDE-Secretaria de Desarrollo Econdémico- DGPC-Direccion General de Proteccion al
Consumidor, Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccion al Consumidor, Honduras, 2008.

» Secretaria de Transparencia y Lucha contra la corrupcion- Honduras, Guia Metodoldgica
para la Elaboracion del Manual de Procedimientos en el Sector Publico, Honduras, 2022




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

PR-DGPC-01 PRE- CONCILIACION DE DENUNCIA SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 86 de 411
14. Anexos

Anexo 1. Tabla de denuncias pre conciliadas
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha Version

Autor Descripcion del | Cambio Autorizado por:

Cargo Area cambio Cargo

Firma

Noviembre
2025

1.0

1.Adicién,

y combinacion
de
actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujo y
secuencia de las
actividades del

Oficial de procedimiento.
Registro y DGPC 3. Adicion

Capacitacion de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos

y cualquier
documento
normativo que
regulen

el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Direccidn
Johana Torres | Jefe de Registro General de Noviembre del -
(Apoyo) y Capacitacién Proteccién al 2025
Consumidor
. Direccidn
Santiago Igg c;:tlrge General de Noviembre del
Nolasco (Apoyo) Ca gcitacir')n Proteccion al 2025
- Consumidor
- Departamento
Oscar Pineda Jefe;ldg lﬁ;r;cmn de atencion al Noviembre del
Publico 2025
Coordinadora Senartameris
Claudia del pa]_e ale Noviembre del
Barahona Departamento DG%C 2025
Legal
Revision del Documento
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacion del Documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Directora de la
Unidad de <
Planeamiento ggg:grgiee silo Noviembre
Denia Milagro Najera Evaluacion y Evaluacié del 2025
Gestion - G"a o
Coordinadora _
de COCOIN
i Secretario Secretaria Noviémbre-
Joel Eduardo Salinas Conetal General del 2025 [\% B, S
: .V
Directora de la T
) Unidad Unidad de Noviembre [/,
Eloninda jsabel Galo: | oo vicion Servicios Legales | del 2025
Legales

.
TN .-m?ﬁ\/

Tiges

R

b
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. " Gerente Gerencia Noviembre
Mary Delmi Hemandez | 4 inictrativo | Administrativa del 2025
- /—-'-_
Ariana Sulay Garcia Subgerente de FS{ubgerenma de Noviembre
: ecursos
Vilorio Recursos H del 2025
umanos
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
g Subgerente de | Subgerencia de Noviembre |£
Sandy Suyapa Aguilar | pog hesto | Presupuesto del 2025
. Directora de Unidad de Noviembre
Bessy Yamileth Castro |\, (ermizacion | Modemizacion del 2025 £
" : Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
Daewin Aplicano Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
. Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre
Sandra Ruth Gomez | = 5n de de la Calidad del 2025
Calidad
N Encargada de la | Unidad de Noviembfe |¢
Reina Yajaira Handal |\, iod 4o Transparencia del 2025! .
Transparencia r
Encargado de la _
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directorade la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula
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Aprobacion del documento

Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Subsecretaria de Subsecretaria de Kisviouth
MSc. Cinthya Sarahi | Desarrollo Desarrollo dglvél)ZSre
Arteaga Portillo Empresarial y Empresarial y
Comercio Interior Comercio Interior
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1. Objetivo del procedimiento
Aplicar la Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento ante los proveedores abusivos.
2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento se aplica en la conciliacion entre el consumidor y el proveedor de bienes y
servicios, cuando sus derechos son vulnerados.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cédigo Documento

1 Decreto No. 24-2008 | Ley de Proteccién al Consumidor

2 | Decreto No. 084-2021 | Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor
3 | Decreto No.152-87 Ley de Procedimiento Administrativo

Decreto No.211-2006 | Cédigo Procesal Civil

4

Acuerdo Ministerial Reglamento de Manejo y Uso del Archivo General de la
5 | No. 126-2023 Secretaria de Desarrollo Econémico

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

« El denunciante debera cumplir con los requisitos al interponer la denuncia en base
establecidos en el 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 denuncia y revision de documentaciéon requerida por la DGPC en el area de
ventanilla.

+ En la audiencia de conciliacién el representante legal de la empresa denunciada debera
acreditar su comparecencia mediante carta poder debidamente autenticada o poder
general para pleito, y el propietario podra comparecer presentando la escritura de
constitucion de la empresa.

e En caso de que el denunciante tenga apoderado legal este podra otorgar la representacion
mediante: escrito de la denuncia, carta poder autenticada, poder general para pleitos
debidamente registrado o en estrado.
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5. Responsables del procedimiento

atencion al publico

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 Ia recepcion de
publico del Departamento de | denuncias, suministrando la informacion

estructurada, otorgando diligencia a las
mismas, respondiendo a las consultas
hechas por los consumidores, llevando un
registro diario de la recepcion de denuncias,
conciliaciones, recepcion de entrega de
descargos por parte de los abogados

Departamento de
atencion al
publico

Secretaria de atencion al
publico

Encargada de elaborar y entregar la cédula
de citacion al consumidor y para la empresa
denunciada, indicando la fecha y hora de la
audiencia de conciliacién y creaciéon del
expediente correspondiente y remitirlo a la
Subdireccién para su seguimiento

Direccién
Regional de San
Pedro Sula

Oficial
publico

de atencion al

Encargado de gestionar los intereses de los
consumidores en la recepcion de
denuncias, suministrando la informacion
estructurada, otorgando diligencia a las
mismas, respondiendo a las consultas
hechas por los consumidores, llevando un
registro diario de Ia recepcién de denuncias,
conciliaciones, recepcion de entrega de
descargos por parte de los abogados

Departamento
Legal

Oficial y Auxiliares
juridicos de Departamento
Legal

Ejecutar los procesos legales que
corresponde de acuerdo con la Ley de
Proteccién al Consumidor y su Reglamento,
Ley de Procedimiento Administrativo y
Leyes supletorias, a lo expedientes
iniciados de oficio o por denuncia

Direccion General
Sub-Direccion

Director(a) y
Subdirector(a)

Responsables de la revision final y
estampar la firma

6. Insumos del procedimiento

Cédigo

Insumos

Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

FD-DGPC

Formato de Denuncia

Archivo DGPC Hasta su vida util
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7. Productos o resultados del procedimiento
Cddigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
CC-DGPC Cedula de citacion Archivo DGPC Hasta su vida util
AC-DGPC Acta de conciliacion Archivo DGPC Hasta su vida Util
PV-DGPC Providencia de visto Archivo DGPC Hasta su vida dtil
EI-DGPC Escrito de imputacion Archivo DGPC Hasta su vida dtil
CNI-DGPC Cedula de notificacion de Archivo DGPC Hasta su vida util
imputacion
ED-DGPC Escrito descargo y pruebas Archivo DGPC Hasta su vida dtil
PCD- Providencia de caducidad de Archivo DGPC Hasta su vida util
DGPC descargo
PAD- Providencia de admision Archivo DGPC Hasta su vida dtil
DGPC descargos
CNP- Cedula de notificacion de Archivo DGPC Hasta su vida (il
DGPC providencia
ggppé Providencia de cierre probatorio Archivo DGPC Hasta su vida util
CNCP- Cedula de notificacion de cierre Archivo DGPC Hasta su vida dtil
DGPC probatorio
R-DGPC Resolucion Archivo DGPC Hasta su vida util
CNR- Cedula de notificacion de Archivo DGPC Hasta su vida (il
DGPC resolucién
CR-DGPC Certificacion de 1a resolucion Archivo DGPC Hasta su vida util
C-DGPC Constancia Archivo DGPC Hasta su vida Util
PA-DGPC Providencia de apremio Archivo DGPC Hasta su vida util

8. Definicion de Glosario de Términos, Siglas y Abreviaturas

Glosario de Términos

 Acta de conciliacion: Un acuerdo entre las partes involucradas en un conflicto, donde se
establecen los términos de su resolucién, generalmente con el fin de evitar o finalizar un
litigio.

o Cédula de citacion: Documento emitido por una autoridad que ordena a una persona a
presentarse en un lugar, fecha y hora especificos para participar a audiencia.

» Cédula de notificacion de cierre probatorio: Un documento oficial que se entrega a las
partes para informarles que se ha cermrado el periodo probatorio del juicio.

e Cédula de notificacion de imputacion: Documento que se entrega a una persona para

informarle oficialmente que ha sido imputada en un proceso, detallando los cargos y los
detalles del proceso.
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o Ceédula de notificacion de resolucion: Un documento que se entrega a las partes para
informarles de la decision final tomada por la autoridad en un caso determinado.

e Certificacion de la resolucion: un documento oficial emitido por la autoridad que contiene
el texto integro de una resolucion y certifica su autenticidad.

= Constancia: Un documento que da fe de un hecho ocurrido en el proceso, como la
presentacion de un documento o la realizacion de una actuacion.

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

» Escrito de descargo y pruebas: Documento presentado por el imputado o su abogado,
en el que se exponen los argumentos de defensa y se aportan las pruebas que demuestran
la inocencia o la falta de responsabilidad del acusado.

» Escrito de imputacion: Un documento formal que presenta la autoridad detallando la
acusacion contra una persona por la comision de un delito.

 Providencia de admision de descargos: Acepta el escrito de descargo y las pruebas
presentadas por el imputado como validas para el proceso.

e Providencia de apremio: Una resolucion judicial que impone una medida de apremio,
como una multa, para obligar al cumplimiento de una orden.

» Providencia de caducidad de descargo: Declara la caducidad del derecho del imputado
a presentar un descargo, usualmente porque ha vencido el plazo legal para hacerlo.

« Providencia de cierre probatorio: Pone fin a la etapa de presentacion de pruebas en un
proceso, indicando que no se admitiran mas elementos probatorios.

¢ Providencia de visto: Indica que se ha revisado un documento o una actuacion y se
aprueba su tramite, generalmente antes de continuar con el proceso.

e Resolucion: El pronunciamiento final de la autoridad sobre el fondo de un asunto, que
pone fin a un proceso o a una etapa del mismo.

Siglas

e AC-DGPC (Acta de conciliacion)

e CC-DGPC (Cedula de citacion)

e C-DGP (Constancia)

e CNCP-DGPC (Cedula de notificacion de cierre probatorio)
» CNI-DGPC (Cedula de notificacién de imputacién)

e CNP-DGPC (Cedula de notificaciéon de providencia)

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

DGPC (Direccion General de Proteccién al Consumidor)
DRPC (Direccién Regional de Proteccion al Consumidor)
ED-DGPC (Escrito descargo)

EI-DGPC (Escrito de imputacion)

LFDPC-DGPC (Llenado de formato digital de pre-conciliacién)
PAD-DGPC (Providencia de admision descargos)
PA-DGPC (Providencia de apremio)

PCD-DGPC (Providencia de caducidad de descargo)
PCP-DGPC (Providencia de cierre probatorio)

PV-DGPC (Providencia de visto)

R-DGPC (Resolucién)

SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).
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9. Descripcion del Procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe de atencidn al publico y oficial de atencién al pablico, Consumidor.

9.1 El consumidor puede presentar su denuncia de forma presencial o por correo electrénico, y el
receptor de la DGPC debe verificar que incluya todos los documentos de respaldo necesarios,
como facturas o contratos. Una vez revisada y admitida la denuncia, se le asignara un nimero
correlativo de expediente. Ver anexo 1

Secretaria de atencion al puablico

9.2 El receptor de la DGPC debe elaborar y entregar la cédula de citacion al consumidor, asi como
preparar otra para la empresa, indicando la fecha y hora de la audiencia de conciliacién, la cual
debe ser firmada por la Subdireccion. Ademas, se debe elaborar el expediente correspondiente y
remitirlo a la Subdireccion para su seguimiento.

Oficial - Auxiliar juridicos de Departamento Legal DGPC /IDRPC, Director, Sub director
9.3 El auxiliar juridico de la DGPC debe elaborar el acta de conciliacion que registre la
comparecencia de las partes y si se alcanza un acuerdo, otorgando un tiempo prudencial de 15
minutos para que ambas partes se presenten a la audiencia.
9.4 Durante la audiencia de conciliaciéon, el denunciante y la empresa denunciada deben
proponer una solucién al conflicto; si el denunciante acepta la propuesta, el caso se considera
conciliado, de lo contrario, continia el proceso mediante una providencia que evalua si la
denuncia tiene méritos legales. Si el denunciante no se presenta, se archivan las diligencias, y
si quien no comparece es el representante legal de la empresa, se emite la imputacién
correspondiente conforme a derecho.
9.5 Si ambas partes logran conciliar durante la audiencia, se archivaran las diligencias;
igualmente, si el denunciante no se presenta, se procedera al archivo de las mismas.
9.6 Se debe elaborar el escrito de imputacién junto con su respectiva cédula de notificacion,
remitirlo para revision y firma a la Subdireccion General o Direccién General de Proteccion al
Consumidor, y posteriormente notificar al representante de la empresa denunciada.
97 Los descargos deben presentarse dentro de los cinco dias habiles posteriores a la
notificacion; si no se presentan en ese plazo, se considera que no hay hechos controvertidos,
se acepta lo imputado y se tiene por confeso al denunciado, continuando el proceso en el
Departamento Legal.
9.8 Se elaborara la providencia de caducidad de descargos junto con su cédula de notificacién,
la cual sera trasladada para firma a la Subdireccién General o Direccion General de Proteccion
al Consumidor, y posteriormente se notificara dicha providencia.
9.9 Se elabora la providencia de admisién de descargos, apertura de pruebas y su respectiva
cédula de notificacion, 1a cual se remite para revision y firma. Luego se notifica la providencia y
se otorga un plazo minimo de 10 dias habiles y maximo de 60 dias para evacuar los medios de
prueba. Una vez vencido el plazo, se emite la providencia de cierre probatorio junto con su
cédula de notificacion.
9.10 Se elabora la cédula de notificacion de la providencia de cierre probatorio, la cual
sera notificada conforme a los medios establecidos en la Ley de Procedimiento Administrativo.
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9.1 Se emite la resolucion, la cual pasa por un proceso de revision y luego se traslada

para firma a la Direccién General, Subdireccion General de Proteccion al Consumidor o
Direcciéon Regional de San Pedro Sula. Posteriormente, se elabora la cédula de notificacion y
se procede a notificar la resolucion conforme a los medios establecidos en la Ley de
Procedimiento Administrativo. Ver anexo 2

9.12 Se elabora la cédula de notificacion de la resolucion, la cual sera notificada
conforme a los medios establecidos en la Ley de Procedimiento Administrativo.

9.13 Se elabora la certificacion de la resolucion, la cual sera revisada y posteriormente
trasladada para su firma.

9.14 Se elabora la constancia y la providencia de apremio para remitir a la Procuraduria
General de la Republica, seguida de su revision y firma. Ademas, se prepara una copia integra
del expediente, la cual se remite a la Secretaria General para su certificacion, y finalmente se
envia a la Procuraduria para el cobro de las sanciones.




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR

PR-DGPC-002

DENUNCIA DE CONSUMIDORES

SDE

Version 2.0

Fecha: NOVIEMBRE 2025

100 de 411

Etapas del Praceso

Objetivo de a Etapa

Recepcionar de

|presencialicomeo
lelectronico

Envio ac

Recepcion de la

FD-DGPC |

| MINUTO

Consumidores /
Jefe y oficial del
Departamento de
Atencion al
Publico

CC-DGPC

CONSUMIDOR

|Citar ambas partes
|consumidor
\/proveedor

|audiencia de conciliacion, la cual

T mumwwzwrum;‘
ehboraryeliragalaceddadef
citacién al consumidor. asi como,
preparar otra para la Wesa,
indicando la fecha y hora de la|

SDIAS

CC-DGPC

CONSUMIDOR/
PROVEEDORES
DEBIENES Y
SERVICIOS

- Realizar la audiencia

de concifiatona entre |

ambas pares

PartesNo

comparecencia del
Denunciante

{Conciliacion de Ambas

1

Elaboracion

documentos legales |

AC-DGPC
PV-DGPC

3.1 £l auxiiar juridico de la DGPC
debe elaborar el acta de

conciliacidn gque registre 2

se presenten & ls sudiencia

comparecencia de las partes y si
se aicanza un acuerdo. otorgando
un tempo prudencial de 15:
Mpauwm”m-

1 Hora |

| AC-DGPC

CONSUMIDOR/
PROVEEDORES
DE BIENES Y
SERVICIOS

1 Hora

Auxibares
juridicos
Departamento
Legal DGPC
DRPC

del

AC-DGPC

CONSUMIDOR/
PROVEEDORES
DE BIENES Y
SERVICICS
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5.1 Si ambas partes logran Oficiales’
lmm:iu durante la audiencia, se Auxiliares CONSUMIDOR/
Provi : : Elaboracion archivaran las difigencias: juridicos del PROVEEDORES
diAsohan documentos legales iguaimente, si el denunciante no #Hom Departamento DEBIENES Y
se presenta, se procederd al Legal DGPC SERVICIOS
archivo de las mismas. DRPC
Oficiales’ |
8.1 Se debe elaborar el escrito de uridicos del
limputacion juntc com  su Departamento
respeciva cédula de nofificacion, PC CONS /
s i serrieda pevn il y Sonw w e e 7 mogen ettt
PRGNS Glabicing, | NG, [GRNGi Dusti 6 Dhscaral 20w | CNLDGPC | DE BIENES'Y
: _ Director General| SERVICIOS
Consumidor. y posteriorments da Proteceion all
. ol Consumidor
‘'empresa denunciada. i
i |Subdirector
71 Los descargos deben "Apodemios
presentarse dentro de los cinco legales de Ia
dias hibdes posteriores a la empresa |
e T notificacion: si no se presentan en) | CONSUMIDOR/
ese plazo, se considera que no| . Oficiales/ PROVEEDORES
Presentar Doscargo | Descargos por parto | ED-DGPC |y hechos controveridos, se| ©®* [auxiiares DE BIENES Y
‘acepta o imputado y se tiene por, juridicos del SERVICIOS
confeso al denunciado, |Departamento
continuando el proceso en el Legal DGPC
Departamentc Legal. /DRPC |
Oficiales/ |
Auxiliares I
juridicos del|
8.1 Se elaborara la providencia de
caducidad de descargos junto Legal DGPC
{Providencia de con su cédula de notificacion, la DRPC ! | CONSUMIDOR/
Icaducidad de Elaboracion de PCD-DGPC cual sera trasladada para fima a | 3 dias | PCD-DGPC | PROVEEDORES
D documentos la Subdireccion General o | Sub Direccién| CNP-DGPC| DEBIENESY
Direccidn General de Proteccidn General de| SERVICIOS
al Consumidor, y posteriormente Proteccion  al|
se nofificara dicha providencia. Consumidor  ylo
Direccion General|
de Proteccion al
Consumidor
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| [
/9.1 Se elabora la providencia de i
| admisiin de descargos, apertura !
de pruebas y su respectiva cédula l i
de nofificacion, la cual se remite : g 2
| Providencia de {.pu_alwis&ny_ﬁrm__l_uegose 62;0'“ iml i
Admision de ) gnmﬁcahp_t?vﬂancays?m inutos Iuridicos dell PCP-DGPC CONSUMIDOR/
D Recepcion de 1 {un plazo minimo de 10 dias P LJ . |PROVEEDORES
argo, Apertura de Diciegas PJ!LD-I'JGF’CEhﬂﬂm!”_“émmm_lm.miu‘m_‘.l maximo :ananarmnw CNCP. DE BIENES Y
| Prueba y Providencia i seginla Legal DGPC DGPC
I o % ; evacuarlos medios de prueba. | * 2 o0 SERVICIOS
i {Una vez vencido el plazo, se PG [
i lemite ia prowdencia de ciemre ;
| probatorio junto con su cédula de
I | ) - i
| % : | \
| i I T
1161 Se elabora la cédula de (el
|nofificacién de la providencia de idicos del CONSUMIDOR/
Matificacion de Elaboracion de |ciere peobatorio, la cual serd 5 dias %:Imm CNP-DGPC PROVEEDORES
Providencia documentos nofificada conforme a los medios Leo DGPC DE BIENES Y
establecidos en la ley de [DRPC SERVICIOS
e i A drministrat ;
1
UnCEes |
e
[11.1 Se emite la resoiucién, la .ﬁ""“ del
icual pasa por un procesc de ngF"m IEDG“E pC
revision y luego se traslada para TIDRPC
fima a la Direccion General ]
Subdireccion General de |
Proteccion al Consumidor © m RDGPC | CONSUMIDOR |
o i = i Direccién Regional de San Pedro i ; PROVEEDORES
Emision de resolucion Emitir resclucion R-DGPC Sula. P 2 . se elal 30 dias Cg:—DGPC DEBIENES Y |
la cédula de notificacidn y se Di - i SERVICIOS
procede a nofificar la resalucion| de P i6n al
conforme a los medios| ! ;
establecidos en la Ley de :y,cz“"“""’“ Subdi
Procedimientc Administrativo. " o
Proteccion al
Consumidor. |
]




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PR-DGPC-002 DENUNCIA DE CONSUMIDORES SDE
Versién 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 103 de 411
T I
F. ik
b 12. Se elasbora la ceédula de Auxifares
| . s s CONSUMIDOR/
IR 1 s nofificaciin de la resolucién, la juridicos del
12 :“"ﬁ“::d”h i m‘:&:” RDGPC |cusl serd nofificada conforme a| Sdias |De CNR-DGPN ngﬁéunggss
i ‘oz medios establecidos en la Ley Legal DGPC SERVICIOS
i |de Procedimients Administrativo. DRPC
i
i j
| |'Oﬁcuies.f
i 13.1 Se elabora la certificacion de| 'Pm" “‘"dm'”“m“ it CONSUMIDOR/
! Certificacion de la Elaboracion de la resoluciGn, la cual sera revisadal = PROVEEDORES
L I'Resdmon documentos y posieriormente trasladada para W | . ¥ DePe SARNEhG DE BIENES Y
su firma. i 1 .!‘DL ERgPCI SERVICIOS
| 1
1 | Oneaies
| 14.1 Se slabora la constancia y la | Auxiiares
| § .mmnr a la Procuraduria General Departamento |
; i —_ |de la Repiiblica, seguida de su Legal  DGPC| -
- _— Remisidn oy revision y frma Ademds, se /DRPC | PROCURADORI
! 14 P"’“d‘*““’“ :"FGR expedienteala | R-DGPC [prepara wna copia integra del| 10 dias |Director General ;:maupcc A GENERAL DE
| Procuraduria Iezpedemn fa cual se remite a la de Proteccién all LA REPUBLICA
| |Secretaria General para su Consumidor i
H ‘cwuﬁca::m y finalmente se yio  Subdirector|
i lenvia a la Procuraduria pera el General de
| |cobro de las sanciones. Prolecuon al
! l Cs i
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

1
i DENUNCIA DE CONSUMIDORES f’l
E i: JEFE DE ATENCION AL PU;[ICO SECRETARIA DE ATENCION AL -_" O FIAC-AURIARES TURIDICOS UEL
| B = : DEPARTAMENTO LEGAL/DIRECTOR/
| ATENCIGN AL POBLI , PUBLICO
B i b  SUBDIRECTOR
[ |
! | '_,r'__" _MI—H\\
| { Inicio } |
! s =
| v
| ' 1.1 El consumidor puede %
P | presentar su denuncia de | | |
| | forma presencial o por |
e | correo electrénico, y el 1 o | Pay
k- | receptor de la DGPC Jopess ¥ - 3 |
[ | debe verificar que incluya | 21Elrecepiordela | |
E 1 | todos los documentos de { DGPC debe elaborary | |
; | respaldo necesarios, i entregar la cédula de | | \
| | como facturas o citacion al consumidor, | SR
| contratos. Una vez | asicomo prepararotra | | 3 Eé:::':‘:d:’:;?; :;;J:GRC
i | revisaday admiti_cla a | | para la empresa, i /" conciiacién que registre la \\\
; | denuncia, se le asignara E indicando [a fecha y hora | | comparecencia de las partes y sise i
| un nimero correlativo de de la audiencia de | [1"\_ alcanza un acuerdo_ otorgandoun !
expediente. | conciliacion, la cuaidebe | |\ tempo prudencial de 15 minutos |

ser fimada por la

| ‘. Para que ambas partes se /‘
| NP a la audiencia. -

| Subdireccion. Ademas, s

|
I
i i debe elaborar el i N, ,/
| i expediente | ™, Ve |
=1 correspondiente y | \\ y !
i remitirlo a la Subdireccién| | N, / |
:f | __parasu seguimiento. | .. " G ,,="
I i i
é i | No hubo _ |
I | Acuerdo entre | S
| »| las PartesiNo -
I | Comparecié el
I | Denunciado |
|

4.1 Durante |la audiencia de
. conciliacién, el denunciante y la
|empresa denunciada deben proponer|
una solucion al conflicto; si el
| denunciante acepta la propuesta, el
E caso se considera conciliado, de lo
| contrario, continda el proceso
| mediante una providencia que ki
| sila denuncia tiene méritos legales.
| Si el denunciante no se presenta, se
! | ' archivan las diligencias, y si quien no
2 i i | | comparece €5 el represenianie legal
| | | de la empresa. se emite Ia
| | imputacion correspondiente
conforme a derecho.

Dfscoln Gt o Proacon 3 Corsrir

| | 5.1 Si ambas partes logran conciliar |

| I i | durante la audiencia. se archivaran |
| | | f las diligencias: igualmente, siel
I % denunciante no se presenta, se

£

I | procedera al archivo de las mismas. i, t
| P e =] ]

| - -~ |
— - {
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{ DERIDICIS DE COMSUMIDORES |

| AUXITIARES TURIDICOS DEC |
AUXlLlAKES JURIDICOS DEL DEPARTAMENTD LEGRL; ;‘::I:L:‘i“ru \EG“[’DWEWR’S“‘ I

|| AUNILIARES JURIDICOS DEL DEPARTAMENTO LEGALIDIRECTOR/SUB
DIRECT:!

|
|
1
|

| 8.1 Se claborara & |

| providencia de caducidad de |

idescargos juntc con su cédula |
de notificacién, la cual serd |

trasladada para firma a la
Subdirecciin General o
Direccion General da
Proteccién al Consumidor, y
posteriormente se notificara
dicha providencia.

[10.1 5e ra la cédula |
| de notificacién de la |
providencia de cierre
probatorio, la cual sera
| nofificada conforme a los |
| medios establecidos en la |
Ley de Procedimients
Administrativo.

111 Se emie i@ resoluciin, @
| cual pasy por um rocEso de
revisitn y luego se trasiada para
fiema @ la Direccitn Genersl,
Subdirecciin General de i
Proteccién al Consumidarc |
| Direccién Regional de San Pedm‘
| Bula. Posters
la cédula de mmaﬂn y se 1
| procede a notificar la resoiucion |
1 1
|
|

conforme a los madios
establecidos en la Ley de

12. Se elabora la cEdula de |
notificacion de la resolucién, la |

| cual serd notificada conforme a '-
| los medios establecidosenla |
| Ley de Procadimiento E
Administrative. |

[ 131 Seeclaboraia
certificacién de ls |
| resolucién, la cual serda |
| revisada y posteriormeanta |
| trasladada para su fima. |

| | 14.1 Se elabora. ln constanca y la |

|providencia de apremic para remiir)|
| ala Procuraduria General de la
'Repiablca, seguida de su revisiin y|
firma. Ademas, se prepara una |
copia integra del expadiente, la |
cual se remite a la Secretaria
General para su certificacién, y
finaimente se envia a la |
Procuraduria para el cebro de las

sancwnes.

DI I!ECTOR!SI.I B DIRECTOII

6.1 Se debe elaborar el escrito de
imputacién junio cen su respectiva
cédula de notificacibn, remitifo para
revisian y firma a la Subdireccién
G o Di & de

Proteccidn al Consumideor, y

mstamm\ente notificar al mpra:amanh

_ dela empresa dmunnada

7.1 Los descargos-deben
preséntarse dentro
cinco dias habiles postenibres
“a la notificacion; si no se .
presentan en ese piazo, se
considera gue no hay hechos
.. controvertidos, se aceptalo -
imputado y se tiene por -~
confeso al denunciado,”
mﬁhu\ando el procespen el
Departaments Legal.

__DIRECTOR
: [¥.1 58 elabora la providencia |

| | de admision de descargos,
| | apertura de pruebas y su
| respectiva cédula de
| | notificacién, la cual se remite
| para revision y firma. Luegoe
| |se notifica la providencia y se
= otorga un plazo minimo de 10
. dias habiles y maximo de 60
' dias para evacuar los medios
de prueba. Una vez vencido
1 al plazo, sa amite la
| providencia de cieme
1 prnha‘lono junio con su eédula-
de noﬁicacm i

1 10.1 Se elaﬁnra ia cédula de |
| nofificacion de la providencia
| de cierre probsatorio, la cual
'sera nofificada conforme a los |
imedios establecidos en la Ley
de Procedimiento
Administrative.

- Emisiénil 1 Se emiz @ |
| mesolucitn, o cual pasa por |
| umproceso de revisiony |
| wepn s trasiads parva fimma &
. la Direccién General, i

Subdireccion General de
. Proteccion al Consumidor o

Direccidn Regional de San

Pedro Sula. Posteriormente, |

se elabora la cédula de

notificacion y se procede a

notificar fa reselucion
| conforme a los madios
| establecidos en la Ley de

de Resolucidn

| 12. Se elabora Ia cédua de
| nofificacién de la resolucién, |
| Ia cual serd notificada |
| conforme a los medios
establecidos en la Ley de

| 13.1 Se elabora la

. certificaciin de |a reselucion.

i la cual serd revisada y

| posteriormente trasladada
para su firma.

| 14.1 Se elabora [a constancia |
¥ la providencia de apremio |
| para remitir a la Procuraduria |
| General de la Repiblica, |
| seguida de su revisién y
| firma. Ademas, se prepara
una copia integra da| i
| expediente, la cual s remite |
| ala Secretaria General para
| su certificacion, y finaimente
se envia a la Procuraduria
para e cobre de las
_sanciones. |
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11. Gestion del riesgo

MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS
|  Formulario 27 - SDE

; PR-DGPC-02 DENUNCIA DE CONSUMIDORES

PROCESO:
SUBPROCESO: |
NOMBRE DEL PR-DGPC-02 DENUNCIA DE CONSUMIDORES
'Ejecutar los medios alternativos de solucion de conflictos defendiendo los derechos e intereses de los

consumidores, ante los proveedores abusivos

OBJETIVO:

(1) | {2} Etapa det

ACEPTAR

| escrito sino se

Citar ambas
ACEPTAR

escrto si no se
revisa que le
formulario y los

soporte se
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E Der |
f adecuado alos i
i adecuado a los utiizados
E " g Solicitar la revision revisiﬁnh
fﬂ“‘:’“ i_."" e 3| 3 periddica de los | periddicade los|  Ninguno 141 ACEPTAR
S0 i equipos utiizados. equipos
asignado i Solicitar la revision | utiizados.
j pericdica de los Solicitar la
equipos uliizados revision
periodica de los
equipcs
utiizados
) o El oficial uridico
Conciliacion de E! oficial jundico
Ambas 4.1 Queno debers solicitar df::* SR
Partes/No traiga los cumplan cumplan |
comparecencia :::;ans o = rm: ﬁnnbs Ningwno 1 ! ACEPTAR
del conformes deben presentar Sn S
Denunciante en la audiencia d;b;"F I'.’"_Iu
Liamado de Liamado de
stencién verbal | alencidn verbal
5.1 indicando los lﬁcmm
Providencia de | T MECANSMOS O MECANISMOS O
SAC F""‘P"’""'I 2| 2 estrategias para | estrategiaspara|  Ninguno 111 ACEPTAR
de Archi que no s2 que no se
traspapelen ia traspapelen ia
providencia de | providencia de
archivo archivo
Liamado de Liamado de
: atencion verbal | atencitn werbal
i 6.1 indicando los Mlns
Emmﬁsu T MECENISMOS 0 | MECanismos o
 Imnput hn_amcpal;al 3 3 y S watogios para Ninguno 2 2 ACEPTAR
g | que no se que no se
traspapelen ias | traspapelen las
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i Uamadode | Liamado de
§ ! ” bel | ”
i 71 1 indicando los indicando fos
Presentar Traspapelen | mecanismoso | mecanismoso
7 Descargo de los R | estrategias para | estrategias para ACEPTAR
descargos que no se que no se
| traspapelenlas | traspapelen fas
descargo descargo
Providencia de
8 |Caducidadde | N9
Descargo  |"oo00
Liamado de
Liamado de o
9.1 atencidn verbal | “encion verbel
Drovidencia de Tb;mpq)elen mhso . >
Admision de S estrategias para
Descargo, W‘?Ad [ SSNERG pla que no se
|Apeartura de S Gue no se traspapelen ]
L] Prueba y ‘Descargo, 3 Iraspupelon_ - . | ACEPTAR
i dis Apertura de descargosAdmisio sidngde
Cierre P"-Bbﬂ_ ¥ n de Descargo, D
Probatoric | ovaencia Apasivee te Aperiura de
: de Cierre Prueba y ! E ¥
Ci Probatori medernada
Liamado de Liamado de
10.1 indicando los indicando los
Notificacion de Traspapelen | mecanismoso | mecanismos o T
10 Providenci dela 2 estrategias para | estrategias para | ACEPTAR
de traspapelen la traspapelen la
Providencia Notificacionde | Noftificacion de
Provi : Providencia |
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Emision de se notifique a
iresolucion las partesla
iresolucién |

1"

12 1Traspape
lendela

i
Ia Resoucion

de la

— |13.1Traspape
CAMCOREn iy, n e
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11.1 Que no

ACEPTAR
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MAPA PARA LA VALORACION PRELIMINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

Muy Bao (1) Bao (2) Moderado (3) Ao(d) My Aofs)

ZONA DE RIESGO:

M: Zona de Riesgo Moderada: Respuestas, Aceptar el riesgo o reduc el nesgo Costo Beneficio

o
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento de Denuncia de Consumidores
Preguntas de Verificacion Si No Respuestas de Verificacion

¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas X Se mmplementan controles, se usan mecanismo que
{actadades) onentadas al Control interno v anicormupcion? brindan transparencia
¢La descnpcion del proceso ncluye medidas concretas X La lLey de Proteccion al Consumidor no contempla tema
{actvidades) onentadas a la Descentralizacion? Descentralizacion
¢La descnpcion del proceso ncluye medidas concretas L )
(actividades) ias a 12 Participacion Ciudadana? X En este proceso si estan mvolucrado el ciudadano
iLa descnpcion del proceso incluye medidas concretas y
{actnadades) onentadas a la Transparencia y Acceso alal X SS;'::-;';W“B PR RIRATACION S0 S5 e A
informacidn Publica?
éLla descnpcion del proceso ncluye medidas concretas X Se manegia la mformacion el archivo de la DGPC de
{actrndades) onentadas al Archivo Documental? manera fisica y electronica
|¢la descripcion del proceso chie medidas concretas :
|{actividades) onentadas al cumplmiento de los mdicadores] X Si mchuye medidas en cumpliento del PEI
de PEI Institucionai?
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14. Anexos
ANEXO 1. FORMATO DE PROCESO DE DENUNCIA

i_uﬁmm; No. EXP.DGPC-D- ;

(e g Bl o pon 1s Dhse st

SE PRESENTA DENUNCIA, SE ACOMPANAN DOCUMENTOS.
SENOR DIRECTOR GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR,
DATOS GENERALES DEL DENUNCIANTE:

Yo Sewos Fl M
Rango de edad afos: De 18 -38]  De 39 -59 Mas de 60

E stado civil Professon u Oficio

Nacionabdad Tarnets de identdad No:

Especifique s pertenece algan grupo Etnico

Tiene algun tpo de discapacidad Si NO

Dereccion de domecilio. Bamo o Colome

IUneCapic. Dregrze tasmemioy
Telitono No- Ciormed ebechntmcn
DATOS GENERALES DEL DENUNCIADO:

mamm;mm*bwmmm G0, ieral (b) y 61 de la Ley
de Proc 2 . 75 y 76 de la Ley de Protecoon al C . COME ]
ante usted presentando denuncia contra

Con Deeccion

AMunecipeo Depanamento

OBSERVACIONES:
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HECHOS DENUNCIADOS

La de ia debe ser an forma clara y breve. ios hechos y rendo su
Scid
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PETICION

Al sefior Director General de Proteccion al Consumidor PIDO: Admitir la presente
denuncia juntamente con los documentos que se acompaian, mandar a citar en legal
y debida forma al Representante Legal de la empresa:

A fin de que me realice,

Se confiere Poder de representacion: {No es obligatonio unicamente si loconsidera
pertinente)

Asimismo, pido que, de no Begar a un amegic concliatono con ia Empresa

A it st B s che ke dad. camé de nesmlenci, pasapoie

ﬂim;mﬂmﬂ!mm:bmmmwﬂmym

GCLAMETENT Que SCreciiem S sy Mo,y oS -7 ¥
enciihg, e g O -] entne ool oy cusies debe sev

adjuntos en formato jpg o pdf.

Tegucigalpa MD C de de 20

Para constanaa firmo la presente denuncia y doy fe de lo aqui expresado yde
los documentos adjuntos

Nombre Frma del Denunciante

DIRECCION GENERAL DE PROTECTION Al CONSIANIDOR
Cemtre Civico Gubsmansentsl. Tosre 1. piso 8. Teléfome T2 42-8301 ext-34157 v 34154
Temcigalpa. M D C . Homdmas €A
sehe hin

2 by cionale - m_ﬁﬂl?ﬂmium 1 sde
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ANEXO 2. FORMATO DE RESOLUCION
RESOLUCION N* DGPC- -20

SECRETARIA DE FSTADO EN LOS DESPACHOS DE BDESARROLLO
ECONOMICO. DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR,
TEGUCIGALPA, MUNICIPIO DEL DISTRITO CENTRAL. A LOS

DIAS DEL MES DE DEL ANO DOS MIL
VISTO: Para resolver el expedionte Administrativo Mo. DGPC- - , iniciado
mediante denuncia presentada por el sefior; : ” _partador de la tarjeta de
identidad ndmera 2 : . en su condicion de Denunciante, presento

denuncia contra la Sociedad Mercantil;

denunciada, con domicbe en i en la Ciudad de
RESULTA: Queenfecha Queenfecha === (| jdelmesde  delAfo Dos
Rl { J el sefor{a); portador de ks Larjeta de
identidad nimero en su condicion de Denunciante, presento denuncia contra

la Socedad Mercamtil o Emmpeese  Rlencamti

e iada -POR SUPUESTO

ADMINISTRATIVO DGPC- -

CONSIDERANDO {1): Que esta Direccion General, libro cedula de Citacion en fecha Que en fecha

. [ 1 del mes de del Afio Dos Rl { bala
Sociedad Mercantil ] Empresa Mercantil

o iada, para que cc eciera el
dia ; - Veinticinco {25} de Abril del Afo Dos Mil veinticustro (2024) a las nueve de la mafiana

{900 a.m.}. con el propisito de llegar a3 un averdo conciliatorio, audiencia a la cual no e hizo
presente el Representante Legal de la Empresa Denunciada -POR LO CUAL NO SE LLEGO A UN
ACUERDO CONCHIATORIO. (si no si e se quei ¥ porque no
Hegaron a una cuerdo)
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CONSIDERANDO {2): Oue en fecha Dier (10) de Mayo del Ao Dos Ml wveinticuatro {20624) se emite
IMPUTACION por k3 presunta falta para gue en el Brmino de dnoo [5) dias hdbiles presentana su
escrito de descango y p » las pruehas en defensa de su derecho. La cual se je da traslado a la

Sociedad Mercantil e iada, se le dio

trasiado en fecha Veintidos (22} de Mayo del Afc Dos M veinbicestno (2024} para que a partir de esa
fecha presentara su escrito de descargo y presentara las pruebas en defensa de su derecho por medio
de su Apoderado Legal-.

CONSIDERANDO {3): Que en fecha Vemntinueve {29) de mayo del afo dos mil veinticuatro (2024) el

& ia{o) en su dickin de Apoderadajo) Legal de la
Sociedad Mercantit: _ denunciada, presemto escritc
denominado: PERSOMAMIENTO SE CONTESTA DENUNCIA-SE ACOMPARAN DOCUMENTOS,
. do los sig dat {hace mencion de que doc Jy admibd di
providencia de fecha diecinueve (19) de junio del afio dos M veinticuatro (2024), declarandose
4 el periodo prok por el plazo de diez dias habiles para la evacuacon de los medios de

prueba propuestos {solo en caso que proceda) mediante Cedula de Notificacion Fijada en la Tabla de
Avisos de la Directsdn General (o de forma personal) en fecha veinticuatro (24) de junio del aho dos
mil trece {2013}

POR TANTO:
En oso de ks Oocultades de gue ests imvestida esta DIRECCION GENERAL DE
PROTECCION AL CONSIMIDOR v en aplicacion de bos Articulbos 1. 2. 3. 4. 6. 9 nmmeral
2.5.6. Articulo N*® 19, 20, 47.76. 77, 79, 80. 82. 88, 94, de la Ley de Proteccion al Consumidor.
Articulo = 49, 83 de la Ley de Proced nte Ad . {varian de acuerdo a las
mfracciones encontradas )

PRIMERO: Declarar SN LUGAR la denuncia promoveda o el sefiar;
portador de la  tarjeta de  dentidad

nimero . en su condiciin de Denunciante, presento denuncia contra la Sociedad
Mercants; denuncisda, con domiciio en
en la Ciudad de Tegucigalpa, M. D. C
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SEGUNDO: {motivo porque la dedlara sin kagar) [copie vy pegue el andlisis final desde donde
corresponda)

TERCERO: Contra ks presente resolucion se podra recurnr ante & uegado de Letras de jo Contencioso
Administrativo, dentro del plazo de quince {15) dias habiles, contados a partr del dia sigwente de la
fecha en que fuere notificada la misma. NOTIFHQUESE.

010 si es sin lugar llega hasta e considerando tercero si es sin lugar se colocan los siguientes:

PRIMERO: Declarar CON LUGAR fa denundca promovida por el SETOr
postador de la  tareta de wdentidad
ndmero_ . en su condicidn de Demuncante, presento denuncis contra la Sociedad

Mercants; al iada, con domiciio en
_en la Gudad de Tegucigalpa, M. D. C

SEGUNDO: Imponer a2 a Empresa Empresa

propiedad de . SANCON e t ) SALARIOS
MINIMOS  Egusvab a
{ ). cantidad que deberd ser cancelada en l2 coenta de fa Tesoreria General de la Republica

mediante TGR-1 en iz casilla No. 12499, y debera presentar copsa del recibo de pago en esta Dereccion

TERCERO: O a s Evng propeedad de

5 e oese die la condecta gue se repeta en iz wiclacon a B Ley de
Protecrion 3l C o s Resgll

CUARTO: Consignar ia Informacion referida de a Empresa Empresa
piedad de Asi

como la disp won legal nfringida y la sancion aplicada en el Registro de Infractores, una ver que
la presente resolucon se encuentre firme.

QUINTO: Profulr al representants legal de ia Emnpresa Empresa
propiedad de
continuar con los actos violatorios 2 ka Ley de Proteccion al Consumidor y sujetarse a las

iones contemdas en la

SEXTO: Contra la presente resolucion se podra recurrir ante el Juzgado de Letras de lo Contencioso
Adminstrativo, dentro del plazo de gumce {15] dias habiles, contados a partir del dia sigusente de la
fecha en gue fuere notificada la misma. NOTIFIQUESE.

De Proteccidn Al Consumidor
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de Cambios al Procedimiento

Fecha Version

Autor

Cargo

Area

Descripcion del
cambio

Cambio Autorizado por:

Cargo

Firma

Noviembre

2025 10

Oficial de
Registro y
Capacitacion

DGPC

1.Adicion,

y combinacion
de

actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy
secuencia de las
actividades del
procedimiento.
3. Adicién

de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos

y cualquier
documento
normativo que
regulen

el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.

Director
DGPC
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracion del Documento
Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha _Firma__
Johana Torres | Jefe de Registro Registro y Noviembre del .mm‘""’
(Apoyo) y Capacitacion Capacitacion 2025 s 4
Santiago Oficial de — Noviembre del )
Nolasco (Apoyo) Registro y Ca egcitacign 2025
Capacitacion pa J
L. Departamento Noviembre del
Oscar Pineda | o€ de AteNGion | - 4o atencion al 2025
Publico
Revision del Documento
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacion del Documento )
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha Firma
Directora de la
Unidad de .
Planeamiento glna:gzgnc:ii:nt o Noviembre
Denia Milagro Najera Evaluacion y Evakias del 2025
Gestion - Sl TR
Coordinadora Ehen ﬁ;’i@\*‘o * GC&R
de COCOIN A it SN
W " n_";g S %»{!
: Secretario Secretaria Noviembre | 1| e | 2/
Joel Eduardo Salinas Gereral Gerioral del 2025 it\ O z /Dr}j
) ¥/
Directora de la A =
; Unidad Unidad de Noviem =z
FecasEbe S | ¢ oniias Servicios Legales | del 2025 (E e
Legales 5, BIRECC!
. 7 Gerente Gerencia Noviembre ;
Mary Delmi Hemandez | Ay inistrativo | Administrativa del 2025 f W/
| h ,
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Subgerencia de

Ariana Sulay Garcia Subgerente de Noviembre
Vilorio Recursos b del 2025
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arien Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
. Subgerente de | Subgerencia de Noviembre . f[;
Bandy Suyapa Aguiar Presupuesto Presupuesto del 2025&1,5- 118 |
i Directora de Unidad de Noviembre |/
Bessy Yamileth Castro |\ qemizacion | Modemizacion | del 2025
T — Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
P Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
¢ Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre |,
SandaRuthiGomez | ceutignde de la Calidad del 2025
Calidad
2 .- Encargada de la | Unidad de Noviembre
Reina Yajaira Handal | jigad de Transparencia del 2025
Transparencia
Encargado de la
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directorade la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula
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Aprobacion del documento
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Arteaga Portillo Empresarial y Empresarial y
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1. Objetivo del procedimiento

Atender las denuncias y solicitudes de informacion sobre la Ley de Proteccion al Consumidor a
nivel nacional, a través de la linea gratuita.

2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento se aplica en las relaciones de consumo que se establecen el mercado para la
adquisicion de bienes y servicios, como ser: consumidores y proveedores.

3. Marco legal del procedimiento

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

Acuerdo | Reglamento de Manejo y Uso del Archivo General de la Secretaria de

2 Ministerial | Desarrollo Econémico

No. 126-
2023

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

e El denunciante debera relatar los hechos de la supuesta infraccién a la Ley de Proteccion
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 se remitira al ente que corresponde.
Se atendera en el horario establecido por la institucion.

5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de trabajo Responsabilidad
Departamento de | Oficial de Atencion al | Sera el encargado de recepcionar las
Atencion al | publico consultas, denuncias de lalinea 115 y llevar
publico un registro de las llamadas recibidas.
Departamento de | Jefe de Verificacion vy | Debera de realizar las fiscalizaciones en los
verificacion y | vigilancia de mercado establecimientos denunciados.
vigilancia de
mercado
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6. Insumos del procedimiento
Cédigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
CRC- Registro control de denuncias o Nube de la DGPC Hasta su vida util
DGPC consultas

7. Productos o resultados del procedimiento

Cadigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
CRC-DGPC | Registro control de denuncias | Nube de la DGPC Hasta su vida util
o consultas

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

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

» Linea 115: es una linea gratuita para la atencién de consumidores que les han vulnerado
sus derechos al momento de adquirir un producto o servicios.

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

o DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)

e SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).
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9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Oficial de atencion al publico

9.1 El receptor de la DGPC debera recepcionar la denuncia via telefénica de la linea gratuita
115.

9.2 Se debe llenar un cuadro de registro para el control de denuncias o consultas; si la denuncia
resulta procedente, la informacién debera ser remitida al departamento correspondiente. Ver
Anexo 1

Jefe de verificacion y vigilancia de mercado

9.3 Si la denuncia es a peticion de parte, el denunciante debera formalizarla presencialmente o
por correo electrénico, llenando el formato correspondiente y adjuntando medios de prueba como
facturas o contratos. Si se trata de una denuncia de oficio, esta debera ser trasladada al
Departamento de Verificacion y Vigilancia de Mercado para programar la inspeccion a la empresa
denunciada.
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Objetivo de Ia Etapa

Actividad

Envio a:

‘Atender al consumldor\
1 |via telefdnica

|

Recepcion de
denuncias, quejas e
informacion hacia el

consumidor

1.1 El receptor de la
DGPC debera
recepcionar la
denuncia via telefonica
de la linea gratuita
115.

{Oficial
Publico

CONSUMIDOR

> Reglsu'ar control de
:-denuncias o consultas

ﬁL!avarun control de las

flamadas con la
informacion que se
solicita en cuadro de
excel

2.1 Se debe lienar un
cuadro de registro
para el control de
denuncias o consultas;
si la denuncia resulta
procedents, la
informacién  debera
ser remitida al
departamento
correspondiente

|oficial
S minutos|atencicn
{Publico

CRC-DGPC

CONSUMIDOR

|Remitir a

Dar tramite a las
denuncias

CRC-DGPC-
01

3.1Siladenuncizesa
peticion de parte, el
denunciante  deberd
formalizaria

p wciaimente o por
coreo electronico,
llenando el formato
comespondiente y
adjuntando medios de
prueba como facturas
o contratos. Si se trata
de una denuncia de
oficio, esta debera ser
trasladada al
Departamento de
Verificacion ¥
Vigilancia de Mercado
para programar la
inspeccion a la

empresa denunciada.

Jefe
Verificacion
vigilancia
imercado

2 dias

de|

& <

CONSUMIDOR




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PR-DGPC-003 ATENCION DE DENUNCIA LINEA 115 SDE
Versién 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 128 de 411

ATENCION DE DENUNCIA LINEA 115

T S

JEFE DE VERIFICACION Y
VIGILANCIA DE MERCADO

OFICIAL DE ATENCION AL PUBLICO

Inicio

1.1 El receptor de la DGPC debera
recepcionar la denuncia via telefénica
de la linea gratuita 115.

__Direccién General de Proteccion al Consumidor

2.1 Se debe llenar un cuadro de
registro para el control de denuncias o
consultas; si la denuncia resulta
procedente, la informacién debera ser |
remitida al departamento
correspondiente. | 3.1 Sila denuncia es a peticion de
- o parte, el denunciante debera
| formalizarla presencialmente o por

. correspondiente y adjuntando medios
de prueba como facturas o contratos.
Si se trata de una denuncia de oficio,

, esta debera ser trasladada al

, i Departamento de Verificacion y

Vigilancia de Mercado para programar

1 - 'la inspeccion a la empresa denunciada.

L] Fin

correo electronico, llenando el formato | |
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11. Gestion del riesgo

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO {SDE)
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC)

00; NCI-TSC/224-00

MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS

Formedano 27 - SDE

NCI-TSCi222-00; NCI-TSCi2234

et

PROCESO | PRDGPC 03 ATENCION POR MEDIO DE LINEA 115
[RONERE DEL S ROCESD: PR.OGPC 03 ATENCION POR MEDIO DE LINEA 115
OBJETIVOD. Atencice de denunnias y recepton de solotudes de imfoemacidn sobre ia Ley de Profeccitn al C dor a nivel nacional
e T Riesgo )| _ Riesgo |
|_inherente | " a | (9)Controles | Residual
{1} | (2Etapadel | {3) Descripcion | mmz«-u M %m;umm:- pendientes por (12) Zona de | (13) Respuesta a
No. proceso | delRiesge | up | (g o e esiablecer para | (101 | (11); [RiesgoFinal|  los Riesgos
| 9 o mitigar los riesgos
Atender al
1 lconsuredo via 1 1hinglen nesgo i Nengun
|
Mingunn 1 1 ACEPTAR
|
Moo | 1 1 ACEPTAR
|
:mM
MSC. CINTHYA SARAHI ARTEAGA PORTLLO
e Bl Psianitaly ot
e —
_.-.':
‘1':{‘\1 F;
2o Y
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nico | MAPA PARA LA VALORACION PRELIMINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

PROPOSITO: Faciltar la valoracién y determinacion de Ia zona de nesgos

Muy Alta (5)
Ara (4)
Moderada (3)
Baja (2)

Muy Baja (1)

ZONA DE RIESGO:

M: Zona de Riesgo Moderada: Respuestas, Aceptar el riesgo o reduci e riesgo. Costo Beneficio
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Atencion de Denuncias Linea 115

Preguntas de Verificacion Si No Respuestas de Verificacion

¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas X Se implementan confroles, se usan mecanismo que
{actndades) cnientadas al Control infemo y anficomupcion? beindan transparencia
ila descripcion del proceso incluye medidas concretas X La Ley de Proteccion al Consumidor no contempla tema
(actvidades) orientadas a Ia Descentralizacion? Descentralizacion
¢La descrpcion del proceso mcluye medidas concretas) | s
(ot ) cribritadas & b Parbcioaci C o X 1 En este proceso si estan mvolucrado el cudadano

i

[
¢la descripcion del procese mcluye medidas concretas .
(achidades) oa 5 b Ths myAccesoalal X S&;::g\spaencla pero la mformacion solo es brindad al
{informaciin Publca? >

¢La descnpcidn del proceso incluye medidas concretas
{actradades) onentadas al Archivo Documental?

Se manegja la mformacion el archivo de la DGPC de
manera fisica y electronica

¢La descrpcion del procese mcluye medidas concretas
{actadades) onentadas al cumplmiento de los indicadores
de PE! Institucional?

Mo incluye medidas para el PEI
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14. Anexos

Anexo 1. CUADRO CONTROL RECEPCION DE DENUNCIAS LINEA 115

ECEPCON DE DEMUBCAS LINEA 115
OB e LAVADSS ROBOAR
mu R | " 'I-"'m"[i e : -
mﬁjm;mm| ;i.“ mf mm a5
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15. Control de Cambios al Procedimiento

Historial de Cambios al Procedimiento

Fecha

Versién

Autor

Cargo

Area

Descripcion del
cambio

Cambio Autorizado por:

Cargo

Firma

Noviembre
2025

1.0

Oficial de
Registro y
Capacitacion

DGPC

1.Adicién,

y combinacién de
actividades
comprendidas en
el
procedimiento.

2. Cambio en el
flujoy
secuencia de las
actividades del
procedimiento.

3. Adicion

de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos

y cualquier
documento
normativo que
regulen

el procedimiento y
den

sustento legal al
mismo.

Director
DGPC
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1. Objetivo del procedimiento

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

2. Alcance del procedimiento

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

3. Marco legal del procedimiento

No. Cédigo Documento

1 Decreto No. | Ley de Proteccién al Consumidor
24-2008

2 | Decreto No. | Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor
084-2021
Acuerdo | Reglamento de Manejo y Uso del

3 Ministerial | Archivo General de la Secretaria de
No. 126- | Desarrollo Econdmico

2023

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

e De acuerdo con la programacion se realizaran las inspecciones diarias.

o El personal debera portal su chaleco y su camet.

o Debera utilizar la documentacion establecida para realizar la inspeccibn como ser la
Autorizacion de ingreso y acta de inspeccion.

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

« La informacién sera archivada y resguardada segun Ley.

5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo Responsabilidad
Departamento de | Jefe del Departamento de | Coordinar las Inspecciones 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
servicios que comercializan en el mercado
nacional.

Departamento de
Verificacion y

Asistente del
Departamento de

Apoyara con las verificaciones de oficio con
el objetivo de verificar el cumplimiento de la
Ley de Proteccion al Consumidor y su
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Vigilancia de | Verificacion y Vigilancia de | Reglamento a los proveedores de bienes y

Mercado

servicios que comercializan en el mercado
nacional.

Mercado
Direccion
Regional de
Proteccion al
Consumidor

Encargado de Inspectoria

Coordinar las Inspecciones de oficio con el
objetivo de verificar el cumplimiento de la
Ley de Proteccién al Consumidor y su
Reglamento a los proveedores de bienes y
servicios que comercializan en el mercado
nacional

Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Inspectores

Ejecutar las Inspecciones diarias en las
empresas programas, verificando el
cumplimiento de la Ley de Proteccion al
Consumidor

Unidad de archivo

Auxiliar de archivo

Admision del expediente generado de oficio
para continuar con el proceso
administrativo.

6. Insumos del

procedimiento

Cadigo

Insumos

Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

AU-DGPC

Actas de autorizacion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util

AOI-DGPC

Acta de oficio de inspeccion

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

Mercado

7. Productos o Resultados del Procedimiento

Cadigo

Productos

Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

II-DGPC

Informe de inspeccidn

Nube de la DGPC Hasta su vida dtil

E-DGPC

Expediente

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

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

Glosario de términos

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

Siglas

» AOI-DGPC (Acta de oficio de inspeccion)

e AU-DGPC (Actas de autorizacion)

» DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
» DRPC (Direcciéon Regional de Proteccion al Consumidor)
e E-DGPC (Expediente)

o SDE (Secretaria de Desarrollo Econdmico).

9. Descripcion del Procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado
9.1 Programar inspecciones semanalmente en diferentes empresas del Distrito Central y San
Pedro Sula de igual forma en las principales ciudades del pais.

Asistente del Departamento Verificacion y vigilancia de mercado

9.2 Se debe elaborar una lista numerada correspondiente a las autorizaciones y registrarla en un
archivo manual denominado "control numérico de oficios". Ademas, se debe llevar un
registro numérico de las autorizaciones y actas entregadas a cada inspector, quienes
deberan firmar de recibido.

Inspectores

9.3 Se realizara inspeccion en las empresas proveedoras y comercializadoras de bienes y

servicios para verificar el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor, otorgando un

tiempo prudencial de 15 minutos para que el gerente, propietario o encargado autorice el ingreso

mediante la firma del acta de autorizacion. El inspector debera levantar un acta de inspeccion

detallando los hallazgos, la cual debe ser firmada por los inspectores y el personal del

establecimiento. Ver anexo 1y 2
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Asistente del Departamento Verificacidon y vigilancia de mercado

9.15 Se recepciona y registra las actas de autorizaciéon y acta de oficio de inspeccion
elaboradas en los diferentes establecimientos comerciales asignados en la programacion,
asimismo se procede a la verificacion de actas y oficios utilizadas, no utilizados y nulas.

9.16 Se llevara a cabo el informe de registro diario con el objetivo de clasificar las
inspecciones realizadas por rubro con todos los datos recopilados en las actas de
inspeccion y sus oficios en las diferentes empresas de proveedores y comercializadoras.

9.17 Las actas de inspeccion que evidencien infracciones a la Ley de Proteccion al
Consumidor seran clasificadas y se procedera a crear un expediente con numero
correlativo, el cual sera inscrito en el libro de registro de expedientes por oficio del periodo
correspondiente. Este expediente sera remitido a la unidad de Archivo de la DGPC junto
con el libro de registro para su firma de recepcion y entrega, dando inicio al proceso legal
correspondiente.

Encargada de Archivo DGPC/DRPC

9.7 Las actas de inspeccién que no evidencien infracciones a la Ley de Proteccién al Consumidor
seran clasificadas por rubro, fecha y niumero de oficio para su tramite de archivo. Estas
inspecciones se registraran en el libro de control de oficios y actas, y luego seran archivadas
en su lugar correspondiente segun el rubro.
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Objetivo de la Etapa

| Producto

Programar las
inspecciones

I'lhora

Jef dell
Departamento da'l.
Verificacion y
Vigiancia  de|
Mercado DGPC. |
Direciora DRPC |

;wmm:

jastorizaciones yactas | | omada de

i inspecciones

1 hora

Departamento de
Verficacion y
wigilancia de

Venficar el
cumplimiento de la Ley
de Proteccion al
Consumidor y su

2 hora |

ADI-DGPC

4.1. Se recepciona y registra las
lactas de autorizacion y acta de |
loficio de inspeccion elaboradas en |
|comerciales asignados en la

i e e
|procede a la verfficacion de actas y
oficios utiizadas, no utiizados y
nuias.

| 1 hora

AU-DGPC
ACI-DGPC

Departamento de
Verificacion y
vigilancia de

mercado

Asistente del |
Departamento de |
Verificaciény | IRD-DGPC
viglanciade |
nwmadoDGPc|

|

Verificacion y
wigilancia de
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| informe de
| Inspecciones
{reaiizad

Elaboracion de
informe de registro

1
!
1
! IRD-DGPC
|
I

5.1. Se llevara a cabo el nforme
de registro diario con el cbjetivo de
| : .
|realizadas por rubro con todos los

|inspeccion y sus oficios en las
diferenies empresas de
proveedores y comerciaizadoras.

|datos recopilados en las actas de 9

Asistente del
Departamentc de
Verificacién y
vigitlancia de
mercado DGPC.

EDGPC |

Dapaﬂamento de
| Verificacion y
vigilancia de

Remitir de
expedisntes por oficio
|a Departamentn Lega

i6n de
exnpedients gus
presentan fzitas

6.1.Las actas de mspeccion que
evidencien infracciones a la Ley de
Proteccion ! Consumidor seran
clesificadas y se procedera a crear
un expediente con ndmero
comelaivo. ef cual sera mscnto en
el ibro de regisfro de expedientes
|por oficio del periodo
|comespondients. Este expediants

de la DGPC junio con el libro de
registro para su firma de recepcion
y entrega, dando inicio al proceso
legal comespondiente.

sera remiide a la umdad de Aschive

1 Homa |

Asistente del |

Verificacidny
| viglanciade |
| mercado DGPC

Unidad Legal

Control de Archivo

Registro de la actas
de oficio en Libro de
de contro!

evidencien infracciones a la Ley de
Proteccion al Consumidor seran
clasificadas por rubro, fecha y
nimero de oficio para su tramite de
archivo, Estas inspecciones se
registraran en &l fibro de control de
oficios y actas. y luego seran
archivadas en su lugar

comespondiente segun el rubro.

7.1 Las actas de inspeccion que no

3 Hora

Unidad de
Archive
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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Inicio
ENSETONG. R N
1.1 Programar 2.1 Se debe elabarar una
inspecciones | lista numesada
semanaimenta en - camrespendiente & las
| diferentes empresas del I aulprizacionas y
Distile Centraly San | | registiaria en un archiva
Pedre Sula de igual | | | manual denominado | e i
| forma en las principales | | | *control numérico de | I 3.1 Se realizard
cmidades del pais. ] ~ oficios". Ademas, se | Imspeccin en las i
e debe levar un ragistio | | empresas provesdoras y |
numérico de las | comerciaizadoras de
aulorizaciones y actas | | bienas y seivicios para
entregadas a cada | | verificar el cumpbmienta
inspecior, quienes de ka Ley da Pr_om:clﬂn
deberdn imarde | m’:;::;‘:‘:::":::;uu
e prudencial de 15 minutos |
pare que el gerente,
propietario o encargade |
| 4.1. Se recepciona y | autorice el ingreso
1 | registra tas actas de mediante la firma del
autarizacion y acla de aciz de sutorizacikin. EI |
aficio de inspeccidn irspector deberd levantar|
elabaradaz en bos | | un acte de mspeccion
diferentes | detalando fos hallazgos,
establecimientas | | Ia cual debe ser fimada
| comerciales asignadas por los inspeclores y ef |
en la programacidn, | personal del
| |asimismo se procede a la| estabiecimiento.
B veriicacidn do actas y | A
| oficios ulizadas, ne |
! utifizados y nulas.
= R
= i
E 6.1.Las actas de
E | Enspeccidn que
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comercislizadoas, | | expediente sord remitide |

| ia la unidad de Archivo de
| | | | la DGPC junto con el
| libro de registro para su
T i firma de recepcidn y
e ; | entrega, dando inicio al
proceso legal
comespondients.

D

7.1 Las aclas de inspecciom gue na
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11. Gestion del riesgo
! SECRETARIA DE DESARROLLO ECONORECO {SDE) WW TsC24-

DRMECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC)
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MAPA PARA LA VALORACION PRELIMINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

PROPOSITO: Faciltar la valoracion y determinacion de la zona de nesgos

PROBABILIDAD
Muy Alta (5)
Ata (4)
loderada (3)
Baja (2)

Muy Baga (1)

" MuyBap (1) Bap(2) | lodemdo3) |  Atod) |MuyAtofs)

IMPACTOS i

DER!ESGO:
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento de Inspecciones de oficio
Preguntas de Verificacion Si [ No | Respuestas de Verificacion

¢La descripcidn de! proceso incluye medidas concretas

{actradades) onentadas al Control intemo v anticomupcion?|

X

|
|

|
gse implementan confroles, se usan mecanismo que
{bnndan transparencia

¢La descrpcion del proceso incluye medidas concretas
{actvidades) onentadas a la Descentralizacion?

ELa Ley de Proteccion al Consurmdor no condempla temal
Descentralizacion.

¢{ila descnpoion del proceso inciuye medidas concretas
{actnidades) onentadas a la Participacion Cudadana?

En este proceso solo estan involucrada la autoridad
competente.

¢La descripcion del proceso ncluye medidas concrelas
{actwdades) onentadas a la Transparencia v Acceso 3 la
informacion Publica?

Si hay transparencia, pero la mformacion solo es bnndad al
soliciante

¢La descnpcidn del proceso incluye medidas concretas
{actvidades) onentadas al Archivo Docummental?

Se maneja k2 wformacion el archivo de la DGPC de
manera fisca y electronca

¢La descrpoiin del proceso mchuye medidas concretas
{acthhadades) onentadas 3 cumplmeento de los mdic adores
de PE! Institucional?

X

Se incluye medidas en cumphento del PE
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14. Anexos

Anexo 1. FORMATO DE AUTORIZACION DE INSPECCION

Secretaria de
Desarrolio
Econdmico
AUTORIZACIONDGPC__ 38 8( ; 203 ¢
de de
Seds
Presente

De conformidad con las facultades y atrbuciones establecidas en o Ley de
Proteccitn al Consumador, su Reglamento y demés insirumentos legales aplicables.
esta Direccion General auloriza a

para que procedan a praciicar mspecoin en su area comercial, admenistrativa
bodegas y areas conexas, debiendo poner 2 disposicdn la informaciin y
documentacidn requerida por nuestros inspectores.

7 b o A

At gy

QUIEN NIEGUE O IMPIDA EL ACCESQO A LOS INSPECTORES DE LA DIRECCION U
OBSTACULICE SUS INVESTIGACIONES, INCURRIRA EN RESPONSABILIDAD Y
SERAN SANCIONADOS DE CONFORMIDAD CONM LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y SU REGLAMENTO.

El ingreso de los inspeciores deberd ser permilidio Gricaments al presentar e oniginat de
esta autorizacitn, debiendo eslar frmada. sellada y con su respeciivo camet de
o
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ANEXO 2. FORMATO DE ACTA DE INSPECCION
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha Version

Autor

Cargo

Area

Descripcion del
cambio

Cambio Autorizado por:

Cargo

Firma

Noviembre

2025 1.0

Oficial de
Registro y
Capacitacion

DGPC

1.Adicion,

y combinacién
de

actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy
secuencia de las
actividades del
procedimiento.
3. Adicion

de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos

y cualquier
documento
normativo que
regulen

el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.

Director
DGPC
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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 Noviembre del
(Apayo) y Capacitacion Capacitacion 2025
- Oficial de :
Santiago . Registro y .
Registro y % Noviembre del
Nolasco (Apoyo) Capacitacion Capacitacion 2025
Coordinadora
Claudia del Dep"l“_zag:e"t“ Noviembre del—
Barahona Departamento 9 2025
DGPC
Legal
Revision del Documento
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enrique Santos | de Proteccién al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacion del Documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Directora de la
Unidad de .
Planeamiento | omdad de Noviembre
. . .. - Planeamiento
Denia Milagro Najera Evaluacion y —; del 2025 _
Gestic Evaluacion y )
estion - Caiaiii
Coordinadora NP .
de COCOIN /i waE L Th
- 0 (ol
Seorotar . Nover 2\ ST D )
’ ecretario Secretaria ovigmbre Ty iResT o
Joel Eduardo Salinas Geneial Geeial dsl &_m : \‘*6;7’/
e o~
A e
Directora de la (
: Unidad Unidad de Noviemb
Floninda'lssbel Galo: | epriniee Servicios Legales | del 2025
Legales .
. i Gerencia .
Mary Delmi Hemandez | Gerente o 2 Noviembre
Administrativo | /\dministrativa del 2025
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Subgerencia de

Ariana Sulay Garcia Subgerente de Noviembre
Vilorio Recursos ekt del 2025
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales

: Subgerente de | Subgerencia de Noviembre |~
Sandy Suyapa Aguilar Presupuesto Presupuesto del 2025
" Directora de Unidad de Noviembre/
Bessy Yamileth Castro Modemizacion Modemizacion del 202

: : Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
Davwin:Sphcenio Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
= Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre |’
SARRUNOONET. | & stion de de la Calidad del 2025 |7
Calidad A

Noviembre |

) - Encargada de la | Unidad de
Reina Yaa Handal | 00 ve Transparencia del 2025',
Transparencia K
Encargado de la |¥\
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviemb
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)

Melissa Nicole Handal

Directora de la Unidad de

Noviembre

Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones

Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre

Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula
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Aprobacion del documento

Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Subsecretaria de Subsecretariade |\ . [

MSc. Cinthya Sarahi | Desarrollo Desarrollo del 2025 18

Arteaga Portillo Empresarial y Empresarial y
Comercio Interior Comercio Interior
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1. Objetivo del procedimiento

Ejecutar los procedimientos legales sujetos Ley de Proteccién al Consumidor y su Reglamento y
Leyes supletorias con el fin de evitar abusos por parte de los proveedores hacia los consumidores.

2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento es iniciado de oficio (en campo) en defensa y proteccién de los consumidores
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. Cédigo Documento
1 Decreto No. | Ley de Proteccién al Consumidor
24-2008
2 Decreto | Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor
No. 084-
2021
3 Decreto Ley de Procedimiento Administrativo
No.152-87
4 Decreto Cadigo Procesal Civil
No.211-
2006
Acuerdo | Reglamento de Manejo y Uso del Archivo General de la Secretaria de
5 Ministerial | Desarrollo Econémico
No. 126-
2023

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

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

e Realizar la inspeccion de campo finalizando con el levantamiento de acta donde
especifican los hallazgos encontrados.

e Se realiza analisis del acta para determinar si hay infraccién o no a la Ley de Proteccion al
Consumidor (LPC).

Se elaborara providencia de imputacion.
Se deja la notificacion a cualquier empleado del establecimiento.

Si la persona solicita informacién sobre el expediente debera acreditar la representacion
con documentacion fehaciente.
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5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo Responsabilidad
Departamento Oficiales-Auxiliares Ejecutar los procesos legales que
Legal juridicos de Departamento | corresponde de acuerdo con la Ley de

Legal DGPC/ DRPC Proteccién al Consumidor y su Reglamento,

Ley de Procedimiento Administrativo y
Leyes supletorias, a lo expedientes
iniciados de oficio o por denuncia

Direccién General | Director(a) y | Responsables de la revision final y
y Sub-Direccion Subdirector(a) estampar la firma

Direccién Director (a) Regional

Regional

Unidad de archivo | Auxiliar de archivo Admision del expediente generado de oficio

para continuar con el proceso
administrativo.

6. Insumos del procedimiento

Codigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
E-DGPC Expediente Archivo DGPC Hasta su vida dtil

7. Productos o Resultados del Procedimiento

Cédigo Productos Lugar de Guarda Tiempo 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 extincion 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.

e Evacuar: Tramitar una diligencia de procedimiento

= |[nfractores: Acciéon u omisidon que va en contra de una Ley o normativa legal.

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

e Notificacion: Es el documento administrativo en el cual se comunica al interesado el
procedimiento que se lleva a cabo.
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* Providencia: Disposicion que se toma en un lance sucedido, para componerio o remediar
el dafio que pueda resultar.

e Resolucién administrativa: Acto administrativo que pone fin a un procedimiento por el
que el organo competente decide {odas las cuestiones planteadas en el mismo.

Siglas

e DGPC (Direccién General de Proteccion al Consumidor)
e DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)
« E-DGPC (Expediente)
e R-DGPC (Resolucion)

e SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).

9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Encargada de archivo DGPC/ DRPC

9.1 Se recepcionaran los expedientes de investigaciones de oficio realizadas por el Departamento
de Verificacién y Vigilancia de Mercado, los cuales seran remitidos por el receptor del archivo a
los auxiliares juridicos para continuar con el tramite correspondiente.

Oficiales - Auxiliares juridicos del Departamento Legal DGPC, Director General de
Proteccion al Consumidor, Subdirector General de Proteccion al Consumidor,

9.2 Se debe elaborar el escrito de imputacién junto con su cédula de notificacion, trasladarlo para
revision y firma a la Subdireccion General y/o Direccion General de Proteccion al Consumidor, y
posteriormente notificarlo al representante de la empresa denunciada. Ver anexo 1

9.3 Los descargos deben presentarse dentro de los cinco dias habiles posteriores a la notificacion;
si no se presentan en ese plazo, se considera que no existen hechos controvertidos, se acepta lo
imputado y se tiene por confeso al denunciado, continuando el proceso en el Departamento Legal.
9.4 Se elaborara la providencia de caducidad de descargos junto con su cédula de notificacion, la
cual sera trasladada para firma a la Subdireccién General y/o Direccion General de Proteccion al
Consumidor, y posteriormente se notificara al denunciado.

9.5 Se elabora la providencia de admision de descargos, apertura de pruebas y su cédula de
notificacion, la cual se remite para revisién y firma. Luego se notifica la providencia y se otorga
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un plazo minimo de 10 dias habiles y maximo de 60 dias para evacuar los medios de prueba.
Una vez vencido el plazo, se emite la providencia de cierre probatorio junto con su cédula de
notificacion.

9.6 Se elabora la cédula de notificacién de la providencia de cierre probatorio, la cual sera
notificada conforme a los medios establecidos en la Ley de Procedimiento Administrativo.

9.7 Se emite la resolucion, la cual pasa por revisién y luego se traslada para firma a la Direccién
General, Subdireccion General de Proteccion al Consumidor o Direccion Regional de San Pedro
Sula. Posteriormente, se elabora la cédula de notificacion y se procede a notificar la resolucion
conforme a los medios establecidos en la Ley de Procedimiento Administrativo. Ver anexo 2

9.8 Se elabora la cédula de notificacion de la resolucion, la cual sera notificada conforme a los
medios establecidos en la Ley de Procedimiento Administrativo.

9.9 Se elabora la certificacion de la resolucion, la cual sera revisada y posteriormente trasladada
para su firma.
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9.10 Se elabora la constancia y la providencia de apremio para remitir a la Procuraduria General

de la Republica, seguida de su revisién y firma. Ademas, se prepara una copia integra del

expediente, la cual se remite a la Secretaria General para su certificacion, y finalmente se envia a

la Procuraduria para el cobro de las sanciones.

No.| Etapas del Proceso | Objetivo de Ia Etapa | Insumo Actividad | Tiempo | Responsable | Producto Envio a:
1.1 Se recepcionaran los | I
de oficio realizadas por el
| Departamento de Verificacion y
4 |Recepcionar del | Traslado de Viglancia de Mercado, los 20 Encargado de E.DGPC Unidad de
Expediente | investigacion de cficio | cuﬂmmmnﬁdo&pﬂd minutos archmDGPC Archivo
i | |mamdaludmalos i
| iicum:oneim i
e o ;
E 121 Se debe elaborar el escrito - s
| de imputacion junto con su Legal DGPC
i | cédula de notificacién {
i | trasladario para revision y firma i o nerai: | CONSUMIDOR/
iz e ; | Se emite la imputacién a la Subdireccion General yio > EI-OGPC |PROVEEDORES
2 [l de lgmincEn e EDCPC |imcciin Gumen de 2O "e: Pecisccitn o | CNI-DGPC | DE BIENES Y
} [ Proteccion af Consumidor, y |  SERVICIOS
| postenomente notificaro al = {
It representante de la empresa EI:“ del
iadl General {
| Proteccion al|
i i Consumidor |
31 Los descargos deben
presentarse dentro de los cinco) mm"‘; i
dias habiles posteriores a la| :?1*5
ki :i e":":::m“ g;c“ Presssiant CONSUMIDOR/
—t plun, 5o conslerm gl |ngeiiesd PROVEEDORES
3 |Presentar Descargo Dcscatgosporpm ED-DGPC ino existen hechos; & Dias P DE BIENES Y
J de los provedores controvertidos, se acepta lof i
| | juridicos del SERVICIOS
i imputado y se Gene por r
| confeso al denunciado,| DGEC
! continuando el proceso en eﬂ DRPC

Departamento Legal
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| | Auxliares
| 4 1 Se elaborara la providencia juridicos del
de caducidad de descargos Departamento
i juntc con su cédula de| Legal DGPC
- — notificacién, la cual serd IDRPC CONSUMIDOR/
4 ;Cad':""""“."“ s Elaboraciénde |0\ oo (tasiadada para frma a W 4 o PCD-DGPC \PROVEEDORES
[riiand documentos Subdireccion  General  yio Sub  Direccién| CNP-DGPC | DEBIENES Y
De":"g" Direccion ~ General  de General de SERVICIOS
| Proteccidn al Consumider, y Proteccidn al
i posteriormente se nolificara al |Consumidor  yio!
1 i I {de Proteccién al|
| | | Consumidor
| I | |
j | 5.1 Se elabora la providencia i
| i de admision de descargos |
{ ] | apertura de pruebas y su cédula l
f | de notificacion. la cual se remite |
{ I para revision y firma. Luego se| 62 dias |Oficiales!
Py notifica l providencia y ss| 30 |Auxdiares CONSUMIDOR/
Admisién de ! S {otorga un plazo minimo de 10| minutos jjuridicos del| PCP-DGPC | o0 v e N ORES
5 |Descargo, Apertura de | PAD-DGPC |dias habies y méximo de 60| méximo |Departamento CNCP- | e DiENES Y
Prueba y Providencia | Descargos (dias para evacuar los medios, segin la |Legal DGPC| DGPC clos
de Ciere Probatorio |de prueba Una vez vencido | Leyde [DRPC { SERA
plazo, se emite la providencia) PC '
'su cédula de nofificacion. |
|
i i i
: ' i
6.1 Se elsbora la cédula de Oficiales! |
notificacitn de la providencia de Audiares  [—
g . . cierre probatorio, la cual serd juridicos del {
6 m"“‘;* | TRE N notficada conforme a kos| Sdias |Departamento | CNP-DGPC 'nggg;ss
i |medios establecidos en la Ley Legal DGPC | SERVICIOS
{ ide Procedimiento /DRPC
i Oficiales’
| 7.1 Se emite la resolucion. la| Aundiliares
tual pasa por rewision y Iuego: juridicos del
; se traslada para fima a la|
! Direccidn General | Legal DGPC
i Subdireccién  General  de IDRPC ,
Proteccién af Consumidor o |
Dieccion Regional de San| Coordinadora RDGPC | CONSUMIDOR!
s . : o Pedro Sula. Posteriormente, se. __ de DGPC |PROVEEDORES
7 [Emision de resckucion |  Emisrrescheiin | RDGPC | 8 L ién) 30 6ies o ONR-DGPC | "o crENES Y
i y se pmcede a nofificar la SERVICIOS
{ resolucion conforme a los| Director General
{ medios esiablecidos en la Ley| 'de Proteccion al
de Procedimiento| Consumidor |
Administrativo., ' yio Subdirector l
General de
Proteccion  al -
Consumidor,
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- junj ‘“,"i“'ﬁ;“ - CONSUMIDOR/
Nofificacion de a Elaboracién de PROVEEDORES
8 |Resolxidn documentos E”m“"’m“' - CNR-DGPN|' ne miENES Y
; ﬁ‘_‘;.FglgC . SERVICIOS
E | . 91 Se elabora la cerificacion :““."i“dk;"" - | CONSUMIDOR!
[Certificaciéndela | Elaborscionde | de la resclucion, la cual sera {PROVEEDORES
9 'Resolucion [ documentos : revisada y posteriomente 00 Legai’ DGPC e { DEBIENES Y
| i ‘ trasladada para su firma sl ‘ SERVICIOS
| i ooy T
| ‘ [ 10.1 Se elabora la constancia y gﬁc.li i
E i i la providencia de apremio para xidioon dol
i | remitr a la Procuraduria De |
| | i; General de la Replbica ”""‘"”DGMPC |
! s L seguida de su revision y fima. 9
] . e | Remision de oficioy | . . {DRPC { PROCURADOCRI
1o |Povdencade | expedienieals | RDGPC [haomes. e Prepam uns cOPR 14 ying |Director General -0 | AGENERAL DE
[Remisona | Procwaduwia ;e“"g“ : ""a""‘""h e, b de Proteccion al LA REPUBLICA
' | General para su certificacion, y :.:'"“W"“' ;
‘ ! | % A . :—?imal ec:: !
| Procursdurie cobvo de | | f
| : ;_ iy - o \Proteccion  al g
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10 Diagrama de flujo del procedimiento

INVESTIGACION DE OFICID

OFICIALES /AUXILIARES JURIDICOS
| DEL DEPARTAMENTO LEGAL

"21 Se debe slaborar el escrite de
lmplltumﬁn unto con su cédula de

! parma
| | ims a la Suhdreu:u’m Genesal yia |
! | 1de P al |

P
Y P I
nofificaro al representante de la |
empresa denunciada.

4.1 Se elaborarh fa providencia de
| caducidad de descargos junie con su
cédula de noffcacicn. b cual m |
dada para firna a fa Scbdin |
Gml © Diractién Ganeral da Promecion |
al Consumidor, ¥ pesteriomeants s
noffcard diche prowdencs. ]

E1Se=ﬁwmhmwdawm¢

| s prowidencia de ciarm probaleno. b ol |

suﬂmmdamhmabsuedm |
hlecides am e Ley de F
Mattmiiniiettiie.

1 S it mwﬁm e oAl pasa umr

n de ¥ luege se
1 para Gma & la Daeccibn General,
d i de at
e idor o de San |

| Pedso Sula. Fosteriormente, se elaborz in
cédola de nnhlu:m:ﬁn ¥ E& procede 3
b o & les
medos establecidos en s Ley de
Procedimiento Ad"'nshtlwu

gs 1 Se elabara la cédula de notificacion |
|de & resclucién, [a cual serd noﬁﬁcndn
a los di en |
‘Ia Leyde P imi A |
| |

9.1 Se elabora la centificacién de la

resolucién, k& cual serd revisada y

posterormente rasiadada para su
fiuma.

E 10.1 Se elabom la constancia y la
i providencia de apremio para remitira la
| el duria G ide ka Rep .
guida de su ion y firma. Adema
s& prepara una copia integra del
} expediente, la cual se remie a b
‘Semﬂa General para su certificacidn, y |
| finaimente se envia a la Procuraduria
para el cobro de kas sanciones.

[Dirgccin Giﬁérﬂ_w'ﬁmwbn

| ENCARGADO DE ARCHIVO

ey

QFICIALES FAUXILIARES JURIDICOS
DEL DEPARTAMENTO LEGAL

| Inicio

|

| e

| 1118e an los exp de
i de oficia por &i
s a6 in y Vigilancia |

| de Mercado, los cuales serin remitidos |

jpor el eceptor del amchive a s auxdiares |
| puridicos pasa continuar con el ramite
I cormespondienie.

i 3.;’(01&6%% deban
| s dentro de los circe Jdias
| iles posternres a la notificach
P i NO S& prEsEnAn &N ese plAZe, S ~
zonsiders que ne hay hechos
controverlicios, se aceps o
'mptruniu ¥ =8 'ume pwcrennlnso al

L]
| s

arie D-pnmmam th.
"

—

| (571 6 slabora a providenca de = |
| | des Tura de p ysu ||
| |respeciiva cédula de nofificacion, la cual se |
i
|
i

| remite para revisibn y fima. Luego se

|| mot¥ica la providencia y se olorga un plazo |

| minimo de 10 dias habiles y méximo de 60

dias para evacuar los medios de prueba_ | |

| Umna vez vencido el plazo, se emite la I

| m ia de cierne prob junto con | i
|
|
1

su cédula de no‘liﬁ:au’m

6.1 Se elabora la cédula de notiicacion de | |
la W\Mancia de ciere probatorio, la cual

send ales
estabiecidos em @ Ley de Prcedimiisnbn

Amriiistradin. |

| T SEEsTE G TeEENERn TE EURTEsE B el
| | proseso de revisitn y luego se kaslada para i
'! | fmazlaDi 5 !
|
1

| da al G o D i
| Regionai de San Pedro Suia. Posteriorments, se
alabara la cédula de notfcacidn y se procede 2

netficar la resolucidn confrme a los medios
! establecidos en la Ley de Procedimiento
P Adrinistrativo, de Rg_s_q!q_gﬁn___

Ia resclucion. la umlserﬁ nuﬁﬁcana
K alos d

P |

9.1 Se elabora la cerfificacion de ia 1
f mesolucitn, la cual serd revisada y

]

]

I

|

|

{

|

i

|

[

| 8.1. Se elabora la cédula de nofificacitn de |
|

é

|

|

1

|

posteriormente raslzdsda para su frma. | |

bl
| 10.1 Se eiabora la consiancia y la 1
| providencia de apremio pan remmra Ia |

| P delaR
| da de su revisin y frma. Ademés, |

| S prepara una copia integra del

expediente, la cual se remile a la
Secretaria General para su certificacion . y |
finalmente se envia s la Procuraduria |
para el cobro de l&s sanciones. |




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

PR-DGPC-005

INVESTIGACION DE OFICIO

SDE

Version 2.0

Fecha: NOVIEMBRE 2025

165 de 411

11. Gestion del riesgo

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO (SDE)

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC)

MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS

PROCESO:

PR-DGPC-05 PROCESO DE INVESTIGACION DE OFICIO

|NOMBRE DEL SUBPROCESO:

| PR-DGPC-05 PROCESO DE INVESTIGACION DE OFICIO

OBJETIVO:

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

T Riesgo
(1) | (2) Etapa del S
No.

del Riesgo | 1P | (511

{8) Controles
que existen en
ia entidad

Liamado de
atencian verbal
indicando los
mecanismos 0
estrategias para
que no se

Ninguno 1

traspapelen las
descargo

(13)
Respuesta a
los Riesgos

ACEPTAR

ACEPTAR

ACEPTAR
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| !.
|Providencia de
4 Caducidad de 2 N ;. Ninguno ACEPTAR
Descarge |79 L
5.1 r
R Traspapelen Liamado de Liamado de
mem"! I,..dede ios atencion verbal | atencion verbal
b descargosAd indicando ios indicando los
|Apertrade  |THSiOn de meCanismos © | mecanismos o
5 Prosba Descargo., | estrategias para | estrategias para Ninguno 2 | ACEPTAR
P 'I?‘ de |Aperiura de quenose | quenocse |
ci Pruebay traspapeien ia traspapeien la
Probator Providencia Notificacionde | Nofificacion de
de Cieme Providencia | Providencia
Probatoric i
i Liamado de Liamado de
'&1 atencion verbal | atencidn verbal
- indicando los indicando los
5 Natificacion de debll mecanismos o mo Ninguno 1 ACEPTAR
Providencia Notificacion esirategias para | estrategias para
i realizar la debida |realizar la debida
Providencia | tempoyforma | tiempoy forma
Lamadode | Liamadode
ionvesbal | - bal
7.1 Qs no se imtlicando los indicando los

Emisicn de notfigue alas |

MECENSMOS © | MECANSMOS o
QU No 58 | guenose

Notificacié dahjl'll‘ﬁ iénde |
Resalucitn la Resolucidn |
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f
. 8 1Traspapelen
|Notcacéndeia | i _
. {de la Notficacin
|de la Resolucidn
i

8

Liamadn de
indicando os
MeCAnSmes o

i
I
1

Centficacindela [0 o POen
Certsficacion

ACEPTAR

ACEPTAR
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-
Liuy Ala (5)
Alta (4)
Moderada (3)
Baja (2)

Huy Baja (1)

My Bap (1) Bao@) | Moderado(d) Ao()  |MuyAtofS)

ZONA DE RIESGO:

M: Zona de Riesgo Moderada: Respuestas, Aceptar el nesgo o reduc el nesgo Casto Beneficio
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento de Investigacion de Oficio
Preguntas de Verificacion Si No Respuestas de Verificacion

¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas|

(actvidades) orentadas al Control intemo y amu:onwcmn?l;

Se mmplementan conlroles, se usan mecanismo que
{bnndan transparencia.

|

¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas
(actmdades) orientadas a la Descentralizacion?

La Ley de Proteccion al Consumidor no contempla tema
Descentralizacion.

¢La descripcion del proceso incluye medidas concrelas
{actmdades) onentadas a la Paricipacion Cuudadana?

En este proceso sole estdn involucrada la autondad
competente

¢La descnpcidn del proceso incluye medidas concretas
{actividades) crientadas a la Transparencia y Acceso ala
informacidn Publica?

Si hay transparencia. pero la informacion solo es brindad al
solicitante

¢La descnpcion del proceso mcluye medidas concretas
{actradades) onentadas a Archivo Documental?

Se maneja la mformacion el archvo de la DGPC de
manera fisica y electronica

¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas
{actradades) onentadas al cumplimeento de los mdicadores
de PEl Instiucional?

13. Bibliografia

Si incluye medidas en cumphento del PE

1. SDE-Secretaria de Desarrollo Econémico- DGPC-Direccion General de Proteccion al
Consumidor, Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccion al Consumidor, Honduras, 2008.

2. Secretaria de Transparencia y Lucha contra la corrupcion- Honduras, Guia Metodolégica
para la Elaboracion del Manual de Procedimientos en el Sector Publico, Honduras, 2022
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14. Anexos

ANEXO 1. FORMATO DE IMPUTACION Y CEDULA DE NOTIFICACION

IMPUTACION

SECRETARIA DE ESTADO EN EL DESPACHO DE DESARROLLO ECONOMICO. DIRECCION
GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. EN LA CIUDAD
DE » DEPARTAMENTO
DE A LOS DEL MES DE
DEL ANO DOS MIL VEINTICUATRO.

VISTO: Las diigencias por nwvesfigacion inicada de Ofico contra la Empresa Mercantil:

o propiedad de:

e portado

r(a} de a taneta de Identidad
No. RTH hecho constatado

medianie Permiso de Operacidn Vigente otorgado por la Autoridad Competente o Escritura Pablica
de Consfitucion de Sociedad Mercantii o Comerciants Individual y con domiclio

en: , por ko gue, en virtud de la
supuesta infraccidn enconirada por inspeccion realizada por personal de esta Direccién en
fecha ¥ QU en acta de Inspeccdn
S R T P P . Por lo cual esta Direccidén General IMPUTA a la Empresa Mercanti
Denominada: PO

Para gue en el Brmino de canco {5} dias habiles_ presente
por escrito su descargo y proponga fas prusbas en defensa de su derecho. por medio de su
REPRESENTANTE PROCESAL. plazo que empezara a cormer a partir del dia siguients que tuviere
lugar la notificaciin de la presenis. dentro de los cuales podréd tomar vistas de las actuaciones.
HACIENDO LA ADVERTENCIA QUE LA NO PRESENTACION DE DESCARGOS IMPLICARA LA
INEXISTENCIA DE HECHOS CONTROVERTIDOS Y LA ACEPTACION DE LOS HECHOS QUE
SE LE IMPUTAN. Aricdos 1. 2. 3 4 6 numeral 16, 19 numeral 6,
e de la Ley de Proteccidn al Consumidor y
articidos 85, 85 y 80 de su Reglamento; arficulos 22, 25, 26, 43 45 54, 55 y 56 de la Ley de
Procedimiento Admink vo. NOTIFIQUESE.

ABO. JOSE ENRIQUE SANTOS CABRERA
DIRECTOR GENERAL PROTECCION AL CONSUMIDOR
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CEDULA DE NOTIFICACION Y EMPLAZAMIENTO

En la Ciudad de Depart. ) de ,aios
_____dias del mes de del afio siendo las
esta Direccion General de Proteccion al Consumidor, de la Secretaria de
Estado en el Despacho de D lic Econdmico a la  Empresa Mercandil
propiedad de
portador (3) de ia tareta de
ldentidad N , hace saber de la providencia de IMPUTACION
fecha de del 2022, emifida por esta Direccion General, de
ia cual se acompara Oniginal adjunta a la presente cedula de notiicacon y emplazameento. para que
dentro del término de CINCO (5) dias habiles, contados a parti del dia siguents a su nolificacion
conteste por medio de su REPRESENTANTE PROCESAL la img ion que diante la nite

se ke notifica, debiendo para tal fin, exp cuanto esf iente; ademas de proponer en
dicho escrito de pr 6N de d gos todos los medios de pruebas de los cuales pretenda
valerse en defensa de su derecho. SE LE HACE SABER QUE LA NO PRESENTACION DE
DESCARGOS IMPLICARA LA INEXISTENCIA DE HECHOS CONTROVERTIDOS Y LA
ACEPTACION DE LOS HECHOS QUE SE LE IMPUTAN.- Articulos N® 1, 2, 3, 4, 6 numeral 16, 19

numeral 6. y de la Ley de Proteccion al
Consumidor y articulos 85, 86 y 90 de su Reglamenio; articulos 22, 25,26, 43. 45,54, 55Y 56 de la
Ley de Proc : Aximmind ). NOTIFIQUESE

Nombre de quien Recibe Mombre y Firma del Notificante

Firma y Sello de la Empresa Imputada
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ANEXO 2. FORMATO DE RESOLUCION
RESOLUCION N DGPC- -0

SECRETARIA DE ESTADO EN LOS DESPACHOS DE DESARROLLO
ECONOAMICO, DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR,
TEGUCIGALPA, MUNICIPIO DEL DISTRITO CENTRAL, A LOS

DiAS DEL MES DE DEL. ANO DOS MIL
VISTO: Para heer e s A ativo Mo. DGPC- - ., iniciado
o L ia pr ia por el sehor; ___ portador de L tarjeta de

. &n su condickon de Denunciante, presento

denuncia contra la Sociedad Mercannl;

denunciada, con doowcio en . en la Gudad de
RESWLTA: Que en fecha Que on fecha [} el mes de del Afo Dos

sl 4 | i sefor(a); portador de la tarjeta de

W en su condicion de Denundciante, presento denuncia contra

la Sovedsd hdercamnl o Eepeese  Disscaeil .
demunciada. - POR SUPUESTD

~SEGUN EXPEDIENTE

COMSIDERANDO (1): Que esta Direccidn General, fibro cedula de Citadion en fecha Que en fecha

L Jdetmesde delAdioDosMd (== )ak
Socedad Mercantil o Empresa Mercantil
denunciada, para que compareciera el
dia - Veinticineo (25) de Abril ded Afo Dos Mil veinticuatro [2024) a las nueve de la mafana
{900 am.}. con e! proposito de llegar a un acuendo conciliatono, audiencia a la cual no se hizo
presente @] Representante Legal de la Empresa Denunciada. POR LO CUAL NO SE LIEGO A UN
ACUERDO COMCILATORIO. (si no si e i i ¥ porque no
Hegaron a una cuerdo)




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PR-DGPC-005 INVESTIGACION DE OFICIO SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 173 de 411

CONSIDERANDO (2): Que en fecha Dier (10) de Mayo dei Afo Dos Mil weinticuatro (2024) se emite
IMPUTACIIN por la presunta falta para que en el termino de omoo {5) dias habiles presentara su
escrito de descargo y propusere Las pruebas en defersa de su derecho. La cual se le da trasiado 2 la
Sociedad Merncankil denunciada, se le dio

lado en fecha Veintidos (22] de Mayo de! Afo Dos Mil venticuatno (2024) para que a partic de esa
fecha presentara su escrito de descargo y presentara las pruebas en defensa de su derecho por medio
de su Apoderado Legal-.

CONSIDERANDO (3): Que en fecha Veintinueve (29) de mayo del afio dos mil veinticuatro (2024) el
Abogada{o) en su condicion de Apoderadafo) Legal de a
Sociedad Mercantil; . o ciada, presento escrito
denominado; PERSOMAMIENTO SE COMTESTA DEMUMCIA-SE ACOMPARAN DOCUMENTOS,
acompafiando los siguientes documentos; [hace mencion de que doc V¥ admitid i
providencia de fecha diecinueve (19) de jumio del afo dos M veinticuatro (2024), declarandose
abierto el periodo probatorio por e plazo de diez dias habiies para la evacuacion de los medios de
prueba propuestos [solo en caso que proceda) mediante Cedula de Notificacion Fijada en la Tabla de
Avisos de la Direcoion General {0 de forma personal} en fecha veinticuatro (24} de junio del afno dos
mil trece (2013},

POR TANTO:
En wso de las faculisdes de goe otz mvesida esta DIRECCION GENERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR v en aphicacion de los Articulos 1. 2. 3. 4, 6.9 nuneral
2.5.6. Amticulo NT 19, 2047 76, 77. 79, 80, 52, 88, 94, de la Ley de Proteccion al Consumdor.
Articulo = 49, 83 de la Lev de Procedimmento Admeni vo. {varian de acuerdo a las
mfracciones encontradas )

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar SN LUGAR i denunca promovida por el sefon
. portador de la tarjeta de identidad
ndmero . en su condicion de Denunciante, presento denuncia contra ia Sociedad

bercanti; denunciada, con domicific en
e enla Gudad de Tegucigalpa, M. D. C.
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SEGUNDO: [motivo porque la declara sin lugar) jcopie y pegue el andlisis final desde donde
comresponda)

TERCERO: Contra ka presente resolucion se podra recurnr ante #f jurgado de Letras de lo Contencioso
Administrativo, dentro del plazo de quince {15) dias habiles, contados a partic del dia siguiente de la
fecha en que fuere notificada a misma. NOTIFIQUESE.

QIO: 5i es sin lugar lega hasta el considerando tercero si es sim hugar se colocan los siguientes:

PRIMERO: Declarar  CON WGAR la denunda promovida por el  sefion
. portador de la tareta de identdad
mEnero B ) . en su condiciin de Denunclante, presentn deruncia contra la Sooedad

Mercantd; denunciada, con domiclio en
R en la Cudad de Tegucigalpa, M.D. C.

SEGUNDO: Imponer a ia Emp Emp

propiedad de _ . SAMCION consi en { } SALARIOS

MINIMOS  Eqguival &

{ }. cantidad que debera ser cancelada en fa cuenta de la Tesoreria General de ia Republica

medante TGR-1 en L casiila No_ 12499, y debera presentar copia delf recibo de pago en esta Direccion

General.

TERCERO: Orrel @ iz Ermyge iedad de
J 3 e cese de la conducta gue se reputa en B violacon a la Ley de

Proteccicn i O s Pl

CUARTO: Consignar ia Informacion referida de ka Empresa Empresa
como la disposician legal mfringida y 1a sancion aplicada en &l Registro de Infractores, una vez gue
la presente resolucidn se encuentre firme.

QUINTO: Prohibir al representante legal de la Empresa Empresa

£ dad de )
continuar con los actos viclatorios a la Ley de Proteccion al Consumidor y sujetarse a las
i SCIONes ias en la mé

SEXTO: Contra la presente resolucion se podra recurrir ante & Juzrgado de Letras de lo Contencioso
Administrativo, dentro del plazo de quince (15) dias hibiles, contados a partic del dia siguiente de la
fecha en que fuere notificada la misma. NOTIFIGUESE.
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha Version

Autor Descripcion del | Cambio Autorizado por:

Cargo Area cambio Cargo

Firma

Noviembre

2025 1.0

1.Adicion,

y combinacioén
de
actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujo y
secuencia de las
actividades del

Oficial de procedimiento.
Registro y DGPC 3. Adicion

Capacitacion de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos

y cualquier
documento
normativo que
regulen
el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.

Director
DGPC
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma~~.
Johana Torres | Jefe de Registro Registro y Noviembre del | <({t——"
(Apoyo) y Capacitacion Capacitacion 2025 -
Santiago Oficial de Registro y Noviembre del _
Nolasco (Apoyo) REgEA Y Capacitacion 2025
Capacitacion -
Jankel Torres Encargado de . Noviembre del ’
Maradiaga Archivo Ao DORE 2025 >
&~

Revision del Documento

: 2\
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha LN
Abg. José Director General | Direccion General de 2 ok S 1|
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre kel S
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025 ' Ly/

Verificacion del Documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha Fi
Directora de la e, e
Unidad de - S B/ %
Planeamiento g::s:gr:iznto Noviembre |(( £ 2
Denia Milagro Najera Evaluaciéon y s del 2025 o e )
2 Evaluacion y IENTS
Gestion - - v £ pFdoa
: Gestion At © ZPRN
Coordinadora / %:\
de COCOIN e s . O
i S piat)
N e * ol
i Secretario Secretaria Noviemtéf--- B\ o I
Joct Eduaido 568088, | Ganaerl General del 2025 == i '3:/?/;
A § 5 ] ; O}f :
Directora de la | PS4
: Unidad Unidad de Noviembrg: . 12
Flotnda el Calo. | e onicios Servicios Legales | del 2025 W/-Q
Legales <
Gerente : Novwmbre I
s . L ; Gerencia . :
Mary Delmi Hernandez | Administrativo AdiviietiGE }flel 2025
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Ariana Sulay Garcia Subgerente de gubgerencta He Noviembre oy /
. ecursos o
Vilorio Recursos Hisisnos del 2025 o
Humanos pal T
Subgerente de | Subgerencia de ¥ ;;;.
Recursos Recursos Noviembre f:;j;;
Arlen Rolando Urquia Materiales y Materiales y del 2025 s
Servicios Servicios & 1
Generales Generales \
; Subgerente de | Subgerencia de Noviembre {—
Sandy Suyapa Aguilar Presupuesto Presupuesto del 20%%- A
/ ¢ i
. Directora de Unidad de Novier;?‘
Bessy Yamileth Castro | \\ jemizacién | Modemizacion | del 20
) . Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
DansnApecdno Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
; Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre
andea RUlVGOmes |y ciinde de la Calidad del 2025
Calidad
. - Encargada de la | Unidad de Noviembre
Reina Yojaka Handal | (ysiad de Transparencia del2025 |~
Transparencia N
Encargado de la
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directorade la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025 \
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1. Objetivo del procedimiento

Custodiar y asignar los expedientes ingresados a la Direccion General de Proteccion al
Consumidor a través de las vias de denuncias de los consumidores e investigaciones de oficio.

2. Alcance del procedimiento
Este procedimiento se lleva el control de los expedientes ingresados de denuncias y de oficios.

3. Marco legal del procedimiento

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

Acuerdo | Reglamento de Manejo y Uso del Archivo General de la Secretaria de

2 Ministerial | Desarrollo Econémico

No. 126-
2023

4. Politicas y lineamientos del procedimiento
e Registrar sistematicamente cada expediente recibido y entregado.

+ Entregara los expedientes al inicio de la semana a los auxiliares juridicos para continuar
con el tramite pertinente.

e Garantizar la seguridad de los expedientes, autorizando el acceso solo a personal que
corresponde.

e Mantener actualizados los expedientes de forma fisica y digital.
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5. Responsables del procedimiento

Unidad de archivo | Encargado de Archivo Admision del expediente generado de oficio
o por denuncia para continuar con el
proceso administrativo.

Direccion General | Director(a) y | Responsables de Ia revision final y

y Sub-Direccion | Subdirector(a) estampar la fima

Departamento Oficial o] Auxiliares | Ejecutar los procesos legales que

Legal juridicos de Departamento | corresponde de acuerdo con la Ley de
Legal Proteccion al Consumidor y su Reglamento,

Ley de Procedimiento Administrativo y
Leyes supletorias, a lo expedientes
iniciados de oficio o por denuncia

6. Insumos del procedimiento

Codigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
E-DGPC Expediente Archivo DGPC Hasta su vida atil

7. Productos o resultados del procedimiento

Cédigo Productos Lugar de Guarda Tiempo de Guarda
E-DGPC Expediente Archivo DGPC Hasta su vida il

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

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

. Evacuar: Tramitar una diligencia de procedimiento

. Infractores: Accién u omision que va en contra de una Ley o normativa legal.

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

. Notificacion: Es el documento administrativo en el cual se comunica al interesado el
procedimiento que se lleva a cabo.

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

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

que el organo competente decide todas las cuestiones planteadas en el mismo.
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Siglas

» DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
* DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)
e E-DGPC (Expediente)

 SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).

9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Encargado de Archivo DGPC/DRPC

9.1 Se recepcionara los expedientes de las investigaciones de oficio y de denuncia.

9.2 El receptor del archivo remitira los expedientes a los auxiliares juridico para continuar el tramite,
el cual lo debera realizar al inicio de la semana.

9.3 El receptor debera de llevar un control en fisico y digital de los expedientes asignados.

9.4 Los auxiliares juridicos deberan de entregar los expedientes trabajados durante la jornada
laboral.

Sub direccion General de Proteccion al Consumidor

9.5 El encargado de archivo remitira a la Sub direccidon General de Prateccidn al Consumidor los

expedientes para la revision y firma, debera de llenar el libro en fisico y digital de los expedientes
remitidos.

9.6 La Sub Direccién debera entregar los expedientes revisados y firmados al encargado de
Archivo, el cual debera de remitirlo mediante libro fisico y digital.

Encargado de Archivo

9.7 Los expedientes deberan de ser ingresados al archivo para la custodia y seguir el proceso
que corresponde.
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No.| Etapas del Proceso | Objetivo de la Etapa | Insumo Actividad Tiempo | Responsable | Producto Envio a:
1.1 Se recepcionara |
1 Recepcionar Recepcion de E-DGPC llos expedientes de las | 20 |Encargado de E-DGPC Unidad de
Expediente documentos legales investigaciones de | minutos |archivo Archivo
| oficic y de denuncia DGPCIDRPC
! 2.2 El receptor del
ssiome Ctride K
: : respectivos - T 20 Encafgado de z
2 |Asignar expedientes E-DGPC |auxiiares juridico para . E-DGPC Unidad Legal
expedienlas_, para su i ol rimite. ol minutos |archivo
trabajo |cual lo debera reali DGPCI/DRPC
d inicio de la semana. |
13.1 El receptor debera |
: Registro y control de la |de llevar un controlen |
3 i asignaciondelos | E-DGPC |fisicoy digitaldelos | 20 |Encargado  de| ppope | e | egal
expedientes . . ! » minutos larchivo
pud | N |{DGPC/DRPC
i asignados. :r
' 4.1 Los auxiliares |
Recepci Se retomnara ios juridicos deberan de fEncatgado de
——— expedlentescpe f entregar los 20  |archivo DGPC :
4 expef:llentes ; osal | E-DGPC b : | Avod E-DGPC Unidad Legal
¥ personal juridico |trabajados durante la juridicos DGPC
[jlomada laboral.
|5.1 El encargado de
lmoraten | | | |
|Sub direccion General | E | = -
' - | Brosseeitral mbere | Sub Direccién
. .. | Se pasaran a revision | Consumidor los i ..
5 Trasladar para revisién v data ! £.DGPC % i B _20 |Sub Direccion E-DGPC Generql de
y firma autoridad 3 | S f minutos |General de Proteccion al
; tatiori ‘L llena.r ol Proteccion al Consumidor
libro en fisico y digital Kmecmidor
de los expedientes
) didos.
6.1 La.Sub Direcciéin l_.E : de
Smtrages fon |archivo DGPC
Recepcid Los expedientes expedientes revisados ' Sub Direccién
: . revisados y firmado ’ y firmados al 20 | N General de
e yﬁl OGS OVIENIOS | caandanueve | CUCPG encargado de Archivo, | minutos g‘;b D!Eccz ERGR Proteccién al
rmados trasladados archivo | el cual debera de o Consumidor
remitirlo mediante fibro Pmmccpn -
Ifisico y digital. Consumidor
7.1 Los expedientes
b deberan de ser
) | ingresados al archivo 20 |Encargado de Unidad de
7 |Ingresarlo al archive | Se trasladaran archivo 5 E-DGPC-04 paan Ny . larchivo DGPC E-DGPC Rechivo
Isegur' el proceso que
|comesponde.
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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[] ' 'f
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|| denuncia. ‘ 1
|| : i
| |
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| confinuar el tramite, el cual lo debera ; i j;
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11. Gestion del riesgo

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOGMICO (SDE) 4 “Emng E‘ms _mﬁ_ EN‘c"E'
CONSUMIDOR i 7
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL (DGPC) i TSC/224-00
MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS | & :
ormulario 27 - SDE
PROCESO: | PR-DGPC-06 ACTUALIZACION E INVENTARIO DE EXPEDIENTE
|NomBRE DEL susPROCESO: | PR-DGPC-06 ACTUALIZACION E INVENTARIO DE EXPEDIENTE
Ejecutar los procedimientos legales sujetos en la Ley de Procedimiento Administrativo, Ley y su reglamento de
OBJETIVO: Proteccion al Consumidor y Leyes supletonas con el fin de evitar abusos por parte de los proveedores hacia los
) Riesgo (7) Controles TS COTITOMES 1 Riésgo 3

| 3 inhefente (6) Zona de (8) Controles |pendientes por|_Residual | (12) Zona (13)
(1) i (%) Ehipa o) o i | Llesgo ;Wm que existenen| establecer | de Riesgo| Respuesta a
No.| proceso | oiRiesgo | 4P (5! | preliminar | "‘““"I laentidad | paramitigar (101P (111 Final | los Riesgos

1 Rncqghn- T1Nhgh f . Ninguno f

de atencion al atencidn al

(expedientes L. !
Iexpecberlas en iodo momento | servicio en todo |

: 31
3 (Regstode o apelen | 2 | 3 Ninguno 1] 2 ACEPTAR
|oxF el expediente | ]

Recepcionar 4.1

rabasjsdos (el expediente

ACEPTAR
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MAPA PARA LA VALORACION PRELIMINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

PROPOSITO: Faciltar la valoracion y determinacion de la zona de nesgos

PROBABILIDAD
Muy Ata (5)

Ata (4)
Moderada (3)
Baa (2)

Muy Baga (1)

ZONA DE RIESGO:

M: Zona de Riesgo Moderada: Respuesias, Aceptar el riesgo o reduck el riesgo. Costo Beneficio
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento de Actualizacion e inventario de Expediente

Preguntas de Verificacion Si No Respuestas de Verificacion

¢La descnpcion del proceso ncluye meddas concretas| X Se mmplementan controles, se usan mecanismo que
{actvidades) onientadas al Control Intemo y anticomupcidn? brindan transparencia.
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X La Ley de Proteccion al Consurmidor no contemnpia tema
{actradades) onentadas a la Descentralizacion? Descentralizacion
¢La descripcion del process incluye medidas concretas X En este proceso solo estdn mvolucrada la autondad
{actividades) onentadas a la Participacién Cudadana? competente
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas " , : ;
(ackividades) i 5 Ticas ByAcesoal X Slhqytransaamncna pero la informacion solo es brindad al

e ~[ATSparencia ¥ 2ctest solicitanie.
informacién Pablica?
¢la descnpcin del proceso incluye medsdas concretas) X Se maneja la informacion el archwo de la DGPC de
{actiwdades) onentadas al Archivo Documental? manera fisica y electronica
¢La descripcidn del proceso nchye medwdas concretas
{actiwdades) cnientadas al cumplimiento de los mdicadores] X (Mo incluye medidas para ef PEI
de PEl Institucional?
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14. Anexos

No aplica

15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha

Versién

Autor

Cargo

Area

Descripcion del
cambio

Cambio Autorizado por:

Cargo

Firma

Noviembre
2025

1.0

Oficial de

Registro y
Capacitacion

DGPC

1.Adicion,

y combinacion
de

actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy
secuencia de las
actividades del
procedimiento.
3. Adicién

de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos

y cualquier
documento
normativo que
regulen
el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.

Director
DGPC
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracion del documento
Elaborado por: Cargo Area de Fecha Fj
" Trabajo /ura\
Johana Torres | Jefe de Registroy | Registroy Noviembre del | ({ K
(Apoyo) Capacitaciéon Capacitacion 2025
Saniiago Oficial de Registro | Registro y HOvETTRe: et
Nolasco y Capacitacion Capacitacion 2025
(Apoyo) =
Jefe del {
Departamento de Departamento \ ;45 N
Liiié Polaries Verificacién y de Verificacion y | Noviembre del ;W"fj{ﬁﬁ
Vigilancia de Vigilancia de 2025 1
Mercado/Metrologia | Mercado /
Legal
Revision del Documento
Revisado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificaciéon del Documento ]
Verificado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Directora de la
Unidad de .
Planeamiento gin ad d_e Noviembre
- » i aneamiento
Denia Milagro Najera Evaluacion y Evaluacion y del 2025
Gestion - S
Coordinadora Gemon
de COCOIN i
: Secretario Secretaria Novie E)re W\, |
Joel Eduardo Salinas Ganatal Caisial del 2025 | |
Directora de la
Unidad ; Noviembre [}
) 2 Unidad de
Florinda Isabel Galo Servicios o del 2025
Legales Servicios Legales

e
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2 = o‘r-‘ <.j} %. g
& ")
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Sandra Ruth Gomez | o qtion de de la Calidad del 2025
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Transparencia
Encargado de la
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Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directorade la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula
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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 comercializacién en el pais, cumplan
con las unidades de medida declarados en las etiquetas; garantizando de esta manera que el valor
pagado por los consumidores sea una retribucion justa del valor pagado.

2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento se aplica por los oficiales de metrologia 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 la tabla No. 1 y 2 del Reglamento Técnico
Centroamericano de Pre empacado.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cédigo Documento
1 Decreto No. 24- | Ley de Proteccion al Consumidor
2008
2 | RTCA01.01.11:06 | Reglamento Técnico Centroamericano de Pre empacado.
Acuerdo Reglamento de Manejo y Uso del
3 Ministerial No. | Archivo General de la Secretaria de
126-2023 Desarrollo Econémico

4. Politicas y lineamientos del procedimiento
e De acuerdo con la programacion se realizaran las inspecciones diarias.
o El personal debera utilizar su chaleco y su carnet.
¢ Se debera utilizar la documentacion para realizar la inspeccion como ser la Autorizaciéon
de ingreso y acta de inspeccion.
*» Al momento de elaborar el acta de inspeccién 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 | 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 los

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

Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Asistente
Departamento
verificacion y vigilancia

de
de

Apoyara con las verificaciones de oficio con
el objetivo de verificar el cumplimiento de la
Ley de Protecciéon al Consumidor y su
Reglamento a los proveedores de bienes y
servicios que comercializan en el mercado
nacional.

Departamento de

Verificacion v
Vigilancia de
Mercado

Oficiales de Unidad de
Metrologia Legal DGPC

Verificar el contenido neto declarado en los
productos pre empacados cumplan con los
Reglamentos Técnicos Centroamericanos y
Nacionales vigentes

Unidad de archivo

Encargado de archivo

Admision del expediente generado de oficio
para continuar con el proceso
administrativo.

6. Insumos del

procedimiento

Cadigo

Insumos

Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

AU-DGPC

Actas de Autorizacion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util

AOI-DGPC

Acta de Oficio de Inspeccion

Archivo del
Departamento de
Verificaciéon y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida dtil

FV-DGPC

Formato de Verificacion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util
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7. Productos o resultados del procedimiento

Cédigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

IV-DGPC Informe de Verificaciéon Verificacién y

Archivo del Hasta su vida (itil
Departamento de

Vigilancia de
Mercado

E-DGPC Expediente Archivo DGPC Hasta su vida dtil

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

Siglas

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

Inspeccion: Es la accién y efecto de inspeccionar (examinar, investigar, revisar). Se 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 requerimientos
establecidos por organismos competentes, concernientes a las mediciones y unidades de
medida, asi como lo relativo a los instrumentos de medicién y los patrones oficiales para
su calibracién.

Productos preempacados: es una combinacion de un producto que ha sido envasado y
un material de empaque en el que se exhibe al consumidor de forma sellada.

AOI-DGPC (Acta de oficio de inspeccion)

AU-DGPC (Actas de autorizacion)

DGPC (Direcciéon General de Proteccién al Consumidor)
DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)
E-DGPC (Expediente)

FV-DGPC (Formato de verificacion)

IV-DGPC (Informe de verificacién)

SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).
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9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Asistente del Departamento Verificaciéon y
vigilancia de mercado

9.1 Se realizara un mapeo general de industrias, incluyendo su ubicacién y clasificacién por rubros.
Verificando que las empresas cumplan con el RTCA de productos preempacados.

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Oficiales de Unidad de Metrologia Legal

9.2 El procedimiento establece que el personal debe trasladarse al lugar asignado, identificarse
adecuadamente (con camet, chaleco o gabacha seguin corresponda) ante el gerente o encargado
del establecimiento, presentar el acta de autorizacion y esperar un maximo de 15 minutos para
obtener la firma que autoriza el ingreso. Posteriormente, el inspector debe elaborar un acta de
inspeccion detallando los hallazgos encontrados, la cual debe ser firmada tanto por los inspectores
como por el representante del negocio (gerente, propietario o encargado). Ver anexo 1

Oficiales de Unidad de Metrologia Legal

9.3 Se recogeran las muestras en la linea de produccion, almacén o distribuidora siguiendo el plan
de muestreo del RTCA,; si la empresa no cuenta con condiciones adecuadas o laboratorio de
metrologia, o si la medicion es compleja, las muestras se trasladaran al Laboratorio de
Metrologia Legal de la DGPC. Las mediciones se realizaran conforme a lo declarado en la
etiqueta, aplicando las tolerancias establecidas en la tabla del RTCA. Ver anexo 2y 3

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Asistente del Departamento Verificacién y
vigilancia de mercado — Encargado de Archivo

9.4 Se elaborara un informe técnico que determine la conformidad o no de los productos
verificados; si el resultado es conforme, se procedera a archivar el informe, y si es no conforme,
se remitira al Departamento Legal de la DGPC para la continuacion del tramite correspondiente.
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No.| Etapas de! Proceso | Objetivo de la Etapa | Insumo | Actividad Tiempo | Responsable | Producto Envio a:
1
| Jefe de |
11.1 Se reslizark un mapeo | 8 horas [V caciny
general de industrias, ; W";;PC :r
Programacion y inchiyando su ubicacion y o ; Dm"“”‘"d“
1| Clasificarlazonas | Clasificacion de las clasficacion por rubros. ; - ' L
| verificaciones Verificando que las empresas| Unavez | _.de ) wgianc;:ode
cumplan con el RTCA de | almes [Tocaclony | i
productos preempacados. - |
2.1El procedimiento |
establece que el personal ! :
debe trasladarse al lugar !
adecuadamente (con camst, |
chaleco o gabacha segiin | Jefe de
comesponda) ante &l gerente | Verificacidn y
o encargado del Vigilancia de
establecimiento, presentar el Mercado DGPC
- acta de autonzacion y esperar
, | Protocoiode e oonpar | AUDGPC |unmiimo de 15 mmtos. | Nipgpg [PROVEEDORES
inspeccin | "S3ES | a5 560C paracbienerinfrmaque | 20™" aoroere | DEBEIES Y
i verific autoriza el ingreso | Oficiales de VICIOS
E Posteriormente, el inspector Unidad de
debe slaborar un acta de Metrologia Legal
|inspeccitn detallando los DGPC
hallazgos encontrados, la cual
debe ser firmada tanto por ios
inspectores como por el 5 i
i representante del negocio | l
| {gerente. propietaric o ! i'
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|
3.1 Serecogeran las '1
muestras en la linea de |
produccion, aimacén o |
distribuidora siguiendo e! plan
de muesireo del RTCA: sila '
empresa no cuenta con
| condiciones adecuadas o 5
| Verificar el Contenido |~ S° ®2iZa & laboratoro de metrologia © s [Ofciies: AUDGPC |PROVEEDORES
3 | Neto productos pre ”“""’“ido"”m . s medicion es compleja, las | 4 horas |UMaed ; | AorDGpe | DEBIENESY
| empacados 1 muestras se trasiadaran al v B e SERVICIOS
Laboratoric de Metrologia
Lega! de la DGPC. Las
mediciones se realizarén
conforme a lo declarado en la
efiqueta, apliicando las .
tolerancias establecidas en la |
tabla del RTCA.
|
Jefe dE;
5o Departamento de’
4.1 Se elaborara un informe | S t ]
técnico que determine fa. | 3”.‘“‘“2‘5" &
conformidad o no de los g i
productos verificados: si el D)
" x resultado es conforme, se ]
Conformidad / no Realizarinforme | AU-DGPC | ; S . Asistente  de| IRD-DGPC | UNIDAD DE
4 , ; |
conformided | tecnico | AolDGPC """"""’;; xm - | L Departamento de E-DGPC | ARCHIVO
| | |se remitira al Departamento oo y !
i |Legal de la DGPC para la P f
'» continuacion de! ramite =
1 {Encargado  de
{cmspomﬁerue. ;Unidedmchivu
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10. Diagrama de flujo del procedimiento -
! VERIFICACION DE CONTENIDO NETQ EN PRODUCTO PRE EMPACADO ;
| o Do AR AMENIO S VAN Y | " ¥ VIHLANGIA OFIGALES DE UNDADE | OFICIALES DE (;;igggg e |
| VIGLANCA-ENCARGADODEARCHVO | _ MEROLOGALEGAL | M

| 1.1 Se realizard un mapeo general de | .
industrias, incluyendo su ubicaciény | |
| clasificacion por rubros. Verificando que | 1

2.1H procedimiento establece que el

P | las empresas cumnplan con el RTCA de petm!df:;ot;slaqmalhw

| | productos preempacados. asignado, identificarse b

| adecuadamente (con camnet, chaleco |
I o gabacha segun corresponda) ante t
| el gerente o encargado del

| | | | eslablecimiento, presentar el acta de

|| - ) |, | autorizacién y esperar un méximo de

|1 || 15 minutos para obtener la firma que

! | | autoriza el ingreso. Posteriormente, el

E-Si inspector debe elaborar un acta de 31 Se recogeran las muestras

jE=d inspeccion detallando los hallazgos | en la linea de produccion

's | encontrados, la cual debe ser fimada i ot

|2 almacén o distribuidora siguiendo

'S tanto por los inspectores como por el | |

(&3 i A | el plan de muestreo del RTCA; si

= FpNsantge del negoclo S, | la empresa no cuenta con

% propietario o encargado). condiciones adecuadas o

|§ N laboratonio de metroliogia, o sila

] 4..1Seet;u‘§rium1' técnicn medicitn es compleia. las

% que detenmine la o no muestras se frasiadaran al

= gt il ks, & . | Laboratorio de Metrologia Legal |
{§| Z/F i e/ iy e, ne | | de la DGPC. Las mediciones se | |
|5 < aarchivarelinforme,ysiesno i ieaivarin canloma a e

! h- conforme, se remitiraal -~ ] 3

(2| de la DGPC | deqlamdnmlaehque:ta..

.g | 4a_conti "eg.ﬂf ded réimite aplicando las tolerancias

I a3 correspondients. 1 establecidas en Ia tabla del

= e |  RTCA.

: i

|

| J Y

? PO— =5

i \, Archivar / |

f | Remisién a Unidad |
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11. Gestion del riesgo
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO (SDE) | T8C223-00: NCK-
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR [DGPC) 1 m‘b::m
MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS E .
ormuiano 27 - SDE |

PROCESO: PR-DGPC-07 VERIFICACION DE CONTENIDO NETO

NOMBRE DEL SUBPROCESO: PR-DGPC-07 VERIFICACION DE CONTENIDO NETO
Garantizar que todos los productos que se comercializan ya sean producidos por Industrias nacionales o los que
son importados y distribuidos para su comerciaiizacion en el pais, cumplan con las unidades de medida

declarados en las etiquetas; garantizando de esta manera que el valor pagado por los consumidores sea una

OBJETIVO: retribucion justa del valor pagado.
T 19) Controles | _FeS90 )
(8) Controles |pendientes por— = = [ (13
'{‘E (2) Etapa del queexisinneni establecer de Riesgo | Respuesta a
iy RN laentidad | para mitigar |(10)P Final | los Riesgos
|_los iesgos
g |Clasiicarles programacién | Ninguno 1 ACEPTAR
Zonas
de las zona
Contar con
Protocolo de autorizaciones . ]
2 | cidn firmad Ninguno 2 ACEPTAR
previamente




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

ContersdoNefo | mowilzar al

producios pre personalyne |

empacados tener el equipo
n opimas
condicones

Conformedad ino |41 Ningin

resgo

CONSUMIDOR
VERIFICACION DE CONTENIDO NETO EN
PR-DGPC007 PRODUCTOS PRE EMPACADOS SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 204 de 411
131 Mo contar
i |conlaingebca |
(Verficarel |mecesana para

SANTIAGO NOLASCO
Oficial de Registro y Capacitacion

Frma

Ly
Fecha Hovembre del 2025
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|

[

MAPA PARA LA VALORACION PRELIMINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

PROPOSITO: Facilitar la valoracion y determinacion de ia zona de riesgos

Muy Alta (5)
Alta (4)
Moderada (3}
Baja {2)

Muy Baja (1)

M- Zome e Stisapn idiera: Fiospiinn: osplr sl Hision o nehici o st Cisio Banthcio
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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

Si

No

Respuestas de Verificacion

éiLa descnpcion del proceso mciuye medidas concretas
(actividades) orientadas al Control interno y anticormupcion?

{brndan transparencia

'Se mimplementan controles. se usan mecanismo que

¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas
(actvidades) onentadas a la Descentralizacion?

La Ley de Proteccion al Consumudor no contempia tema
Descentralizacion

¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Participacion Ciudadana?

En este proceso solo estan involucrada la autoridad
competente.

iLa descnpcion del proceso incluye medidas concretas
{actvdades) onentadas a la Transparencia y Acceso a [a|
informacion Publica?

Si hay transparencia. pero la informacion solo es brindad al
solicitante.

ila descripcion del proceso incluye medidas concretas
(actradades) orientadas al Archineo Documental?

Se maneja la mformacion el archivo de la DGPC de
manera fisica y electronica

iLa descnpcion del proceso mcluye medidas concretas
{activdades) onentadas al cumpkmiento de los indicadores
de PEI Institucional?

Si mcluye medidas en cumphento del PEI
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14. Anexos

ANEXO 1. FORMATO DE AUTORIZACION DE INSPECCION

Secretaria de
Desarrollo
Emnéﬂm
AUTORIZACIONDGPC__ 38 8{ | 252 ¢
. - _ AT de
Sefores D ST
Presente

De conformidad con las facultades y atribuciones establecidas en la Ley de
Proteccion al Consumidor, su Reglamento y demas instrumentos legales aplicables,
esta Direccion General autoriza a:

para que procedan a practicar inspeccién en su drea comercial, administrativa,
bodegas y dreas conexas, debiendo poner a disposicion la nformacion y

Este oficio tiene vigencia por tres dias:{3) dies a.partir de la fecha.

7 s

QUIEN NIEGUE O IMPIDA EL ACCESO A LOS INSPECTORES DE LA DIRECCION U
OBSTACULICE SUS INVESTIGACIONES, INCURRIRA EN RESPONSABILIDAD Y
SERAN SANCIONADOS DE CONFORMIDAD CON LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y SU REGLAMENTO.

E! ingreso de los Inspeciores deberd ser permitido dinic al p tar el original de
esta autorizacion, debwendo estar firmada, seflada y con su respectivo camel de
g

Centro Civico Gubernamental Torre 1. Piso 8y 9,
Tegucigalpa, M.0.C., Honds CA

{3 Sdenn X @SDEHonduras (@ sdehn

iy gobapsysdiy
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ANEXO 2. FORMATO DE ACTA DE INSPECCION

ACTA DE INSPECCION

LIEr 2 e DGPC

™M

En ln chudad de

— - Departarmento de s i

& bos dias el mes de I shoando las
__horas. en representacson de la Direccon Genoral de Proteccrdn ol Comvsumador,

s Inspaectores mtorisados por la Direccldn General, debedarmente shontificados. actuando en el
ejerrchcios der Lo facuitades clorgadas por la Ley do Prod @ Cor idor. su Reeg wnto y
chewriias Yo MM 3 S . procodieron g realizar napoeccidn en B empresa
RTN SEPA T —
ubscowion en .
O PO Gy PerhElor COATEE OOy OnC.o

atesrwisclon  peor 3 s ’ i o wae  onikiad de
At —_ Serwero F L] Ora T oo Simprosn
Coosnstatonda o widorrmascsn coforerde o s labon Ofasmien oo by ssrmrdnss @O rrameon O e

1

=y N MR
Flarmitia o accaso o e amrnpresa
s Proson woan Law e e e P R st N A
2 s B0y gl ies ChOTEn ot e vy G O 1T e = L= A
4 Lo ey qpuatiins winslike 26 OO O = L) s
5 Process o Kos Deoelisbos winkiDimt i Coresisrysion L N A
£ Frrmcios anciuyon Immpesseain soleng vt w otno = O A
4 Foormuems oo Do ssCangreiioe el ml e n o = L= Lty
] COertns . DECETsca O ¥ DDRCIIoNT Corliorr=wing. = L= ] T
- S mgpdcan e pe e O o Loy = Lo =] A
W Proschpcion v slon a1 Lo =] A
1" Ty sl CmaecBilpd B o PR ERELET SRR e TFRr=RaC b 51 L e ] L Ty
=2 e et Ry T ey o e Dt aten o5 "~ A
™ Sies ey Tilacaly CATEAETIN Py Oy Pl s B =] L v ] L
e Ay Wi waficns, i b= N A
W paiar e CRATSTANCEE M IS eaDeccetn reafirada o fetna b peesonite SO Seenado ks o s
Paomrii e it HOvRge Foma o el I o Farrua
o e kD IR O F o Shenlis

Torre L Moo By B,
cA

C Ao
€3 Scaenn 3 SSOCHonauras & sde

A qol i s sdiy
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ANEXO 3. FORMATO DEL PROCESO DE VERIFICACION DE CONTENIDO NETO EN
PRODUCTOS PRE EMPACADOS

DIRECCOON GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEPARTAMENTO DE METROLOGIA LEGAL

ACTA DE VERIFICACOION DE PRODUCTOS PREEMPACADOS:

Mombre de la empresa Fecha:
Nombre del Producto: Cantidad inal (Qn):
Defidencia Tolerable de Qn: Lote: T fio de la muestra o
Lugar de Muestreo: MarcadelProducto: .
[ pacados No cc me permitido en la st Lote de produccion: e
[No [ Cantidad | Tara | Cantidad Error No | Cantidad | Tara | Cantidad | Error
.| Bruta PO IOy Real individual Bruta | PolO Real individual
L1 | N 17 ) 1
L 21 B N W 18
3 | ] . o - 19 -
5 - | . 20 | !
5] N (] |
e T - 1 2] ; .
o 23
- - : 3
& 1 _ _ | 24 | |
g9 | 1 25 |
10 | il .26 |
11 27 ]
12 . | 28
13 | 7o 3 R _ 15
14 | I R R I .. 30§ N SN S N
15 | { - n | —
L i i | Lo 3 SIS N L
Mota: En la casilla de la Tara, la "P" ssgnifica pr dic v ka “t" dfica indneadual. Si el valor absol de un erTor
indaidual de preempacados es mayor que la deficencia inlerable, ef preempacado no es conforme
. _Tabla para calculo de Tara Promedio 1 [ o ién del equipo utilizado
No. | Tara | No. | Tara | No | Tara No. |[Tars [ MNo. | Tarm | | enmedicién “
| I { 1 ! Marca:
T ' | Cap.Max: |
! 1 [ : % ! 8 G i e i S SERTRE Cap. Min.: ____ |
__:__ S P ..__.;I__ = _é._ I TR i - __.I;.. i - L | 1 SEﬂE._ — —_ ;
ara ™ s i 1 Equipo Utilizado: Il
ey s s 4
mmm e e — a—— R ey S USRI SRt
Nombre y Fema de Oficial de Metrologia: Nombre y Frrma de Oficial de Metologia:
Nombre y Firma de Oficial de Metrologia: Nomibre y Famnae de Oficial de Metrologia®
de Rep de la empresa: Farma Selio
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha

Version

Autor

Cargo

Area

Descripcion del
cambio

Cambio Autorizado por:

Cargo

Firma

Noviembre
2025

1.0

Oficial de
Registro y
Capacitacion

DGPC

1.Adicion,

y combinacion
de

actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy
secuencia de las
actividades del
procedimiento.
3. Adicién
de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos
y cualquier
documento
normativo que
regulen

el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.

Director
DGPC

4
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracién del Documento

Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Johana Torres Jefe de Registro y Registro y Noviembre del
(Apoyo) Capacitacion Capacitacion 2025
ﬁz:::‘;;%" Oficial de Registroy | Registro y ggg gembre gel
Capacitacién Capacitacién
(Apoyo)
Jefe del
Departamento de Departamento
. Verificacion y de Verificacion y | Noviembre del
L Fianca Vigilancia de Vigilancia de 2025
Mercado/Metrologia | Mercado
Legal
Revision del Documento
Revisado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacion del Documento )
Verificado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Directora de la
Unidad de ;
Planeamiento ggﬁgg n‘:}i i Noviembre
Denia Milagro Najera Evaluacion y E— del 2025
Gestion - Eaniny N
Coordinadora an 70 R 4
de COCOIN 1 S-— .
) Secretario Secretaria Noviembré (15 ;
Joel Eduardo Salinas | ) General del 202&'?{ =
Directora de la : '.
Unidad ; Noviembre
Florinda Isabel Galo | Servicios nidad de e |del2025
Legales o
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; i Gerente Gerencia Nm'fiem:bre /4
Mary Delmi Hemandez | \yinistrativo | Administrativa del 2025~ YVI/AH
Ariana Sulay Garcia Subgerente de gl;ﬁ(:ggcsa ge Noviembre /
Vilorio Recursos b del 2025 IO//& WPysnt
Humanos _
Subgerente de | Subgerencia de 7
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
. Subgerente de | Subgerencia de Noviembre |
Sandy Suyapa Aguilar Presupuesto Presupuesto del 2025 rk :
\
. Directora de Unidad de Noviembre
Bessy Yamileth Castro |\ jemizacion | Modemizacion | del 2025
’ ’ Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
Danein Aplcant Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
R Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre
SUUTRENGOMEE | eetinn de de la Calidad del 2025
Calidad
i - Encargada de la | Unidad de Noviembre
Fawa Vg Hamoal Unidad de Transparencia del 2025
Transparencia \
Encargado de la k I
Ytnior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025 '
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directora de la Unidad de Noviembre |ffs'4
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025 iz
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula
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Aprobacion del documento

Empresarial y
Comercio Interior

Empresarial y
Comercio Interior

Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha

Subsecretaria de Subsecretaria de o
MSc. Cinthya Sarahi | Desarrolio Desarrollo del 2025
Arteaga Portillo
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1. Objetivo del procedimiento

Garantizar a los consumidores que la informacion contenida en las etiquetas, correspondan a la
verdadera naturaleza del producto, de modo que no induzcan a error o engafo en la adquisicion
de estos y que los mismo vengan en idioma espariol como una retribucién justa del valor pagado,
siendo para ellos responsabilidad del productor, importador o distribuidor del verdadero contenido
de las mismas.

2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento se aplica 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

No. Codigo Documento
1 Decreto No. 24- | Ley de Proteccion al Consumidor
2008
Acuerdo Reglamento de Manejo y Uso del
2 Ministerial No. | Archivo General de la Secretaria de
126-2023 Desarrollo Econémico

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.

e Debera utilizar la documentacion para realizar la inspeccion como ser la Autorizacion de
ingreso y acta de inspeccion.

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

Area

Puesto de Trabajo

Responsabilidad

Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Jefe del Departamento de
Verificacion y Vigilancia de
Mercado

Planificar y Coordinar las verificaciones de
oficio con el objetivo de verificar el
cumplimiento de la Ley de Proteccion al
Consumidor y su Reglamento a los
proveedores de bienes y servicios que
comercializan en el mercado nacional

Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Asistente
Departamento
verificacion y vigilancia

de
de

Apoyara con las verificaciones de oficio con
el objetivo de verificar el cumplimiento de la
Ley de Proteccién al Consumidor y su
Reglamento a los proveedores de bienes y
servicios que comercializan en el mercado
nacional.

Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Oficiales de Unidad de
Metrologia Legal DGPC

Verificar que los instrumentos de medicion
que se utilicen para la comercializacion de
los productos estén  debidamente
calibrados, asi mismo el contenido neto
declarados en los productos pre
empacados, Gas Licuado de Petroleo y
combustibles cumplan con los requisitos de
etiquetado, calidad y cantidad, de
conformidad con los Reglamentos Técnicos
Centroamericanos y Nacionales vigentes

Unidad de archivo
DGPC

Encargado de archivo

Admisién del expediente generado de oficio
para continuar con el proceso
administrativo.

6. Insumos del procedimiento

Cadigo

Insumos

Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

AU-DGPC

Actas de Autorizacion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida dtil

AOI-DGPC

Acta de Oficio de Inspeccion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida dtil
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Archivo del Hasta su vida util
Departamento de
FV-DGPC Formato de Verificacion Verificaciéon y
Vigilancia de

Mercado

7. Productos o resultados del procedimiento

Cadigo Productos Lugar de Guarda Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida dtil
Departamento de
IV-DGPC Informe De Verificacién Verificacion y
Vigilancia de
Mercado
E-DGPC Expediente Archivo DGPC Hasta su vida il

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

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

» Metrologia Legal: Parte de la ciencia de la medicion relacionada con los requerimientos
establecidos por organismos competentes, concernientes a las mediciones y unidades de
medida, asi como lo relativo a los instrumentos de medicién 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 métodos de producciéon con ellas
relacionadas, con inclusion de las disposiciones administrativas aplicables y cuya
observancia es obligatoria. También puede incluir prescripciones en materia de
terminologia, simbolos, embalaje, marcado o etiquetado aplicable a dicho bien, producto,
servicio, proceso 0 método de produccion, o tratar exclusivamente de ellas.

Siglas

e AOI-DGPC (Acta De Oficio De Inspeccion)

e AU-DGPC (Actas De Autorizacion)

e DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
e DRPC (Direcciéon Regional de Proteccion al Consumidor)
o E-DGPC (Expediente)
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¢ FV-DGPC (Formato De Verificacion)
e IV-DGPC (Informe De Verificacion)
e SDE (Secretaria de Desarrolio Econémico).

9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Asistente del Departamento Verificacion y
vigilancia de mercado

9.1 Se realizara un mapeo general de industrias, incluyendo su ubicacién y clasificacion por rubros.
Verificando que las empresas cumplan con el RTCA de etiquetado.

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Oficiales de Unidad de Metrologia Legal

9.2 El personal asignado se trasladara al lugar correspondiente, identificandose adecuadamente
con carnet, chaleco o gabacha segun el caso, y se presentara ante el gerente o encargado de la
empresa. Se entregara el acta de autorizacion para el ingreso al establecimiento, otorgando un
tiempo prudencial de 15 minutos para su firma por parte del responsable, lo cual formaliza el
acceso al lugar. Ver anexo 1

Oficiales de Unidad de Metrologia Legal

9.3 Procedera con la verificacion del cumplimiento de los requisitos de etiquetado en los productos.
En caso de detectar etiquetas que no cumplan con lo establecido, se levantara el acta de
inspeccién correspondiente para documentar la no conformidad. Ver anexo 2y 3

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Asistente del Departamento Verificacion y
vigilancia de mercado, Encargado de Archivo DGPC

9.4 Elaborara un informe técnico que determine la conformidad o no de los productos verificados.
Si los productos cumplen con los requisitos, el informe se archiva; en caso contrario, se remite al
Departamento Legal de la DGPC para continuar con el tramite correspondiente.
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Etapas del Proceso

Objetivo de la Etapa

Envio a:

Clasificar la zonas

Programacion y

Clasificacion de las |

verificaciones

1.1 Se propone realizar un
‘mapeo general de

lindustrias, identificando su
juhicaciényclasiﬁcéndolas
ipor rubros, ya sean

{nacionales o distnbuidoras.
Se busca detectar aquefias
empresas que no cumplen
con el RTCA de productos

verificaciones en las
asegurar la cantidad
declarada de unidades. y
tener preparados los
documentos legales y

Una vez
al mes

Jefe de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado DGPC

| Departamento de

. Verificacion y

vigilancia de
mercado

Protocolo de
Inspeccion

AU-DGPC |
AOIDGPC |

40 min |

Jefe
WVenficacion ¥
Vigilancia

Oficiales de
Unidad de
Metrologia Legal
DGPC

AU-DGPC
ACI-DGPC

PRCVEEDORES
DEBIENES Y
SERVICIOS
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3.1 Se procedera con la
| cumplimiento de los
! - ———"—— Cliciles 0o | PROVEEDORES
: g | Realizar la verificacion los productos. En caso de | G .
Verficar el etiquetado | 4 ) Eriouetado de los | detectar efiquetas que b0 |25 horas|0ed  de| AUDGPC I by piper y
delosproductos | o ductos | cumplan con lo | m"g" Legall AOLDGPC | gepvicios
! I"eshbl&c-do se levantara el| |
| lacta de inspeccion
|comespondiente para
: documentar [a no
4 1 Se elaborara un Departamento de
i informe técnico que | Verificacion y
| 1 determine la conformidad Vigilancia de
| f © no de los productos Mercado DGPC
| verificados. Si los .
Conformidad / no Realizar informe AU-DGPC |productos cumpien con los 30 MIN {Asistente de‘; IRD-DGPC UNIDAD DE
conformidad | tecnico AOI-DGPC |requisitos. el informe se \Departamento de| E-DGPC ARCHIVO
! |archiva, en caso contrario, verificacion ¥y
|se remite al Departamento vigilancia
i |{Legal de la DGPC para }
{ continuar con el tramite Encargado  de i
| comespondiente. Unidad Archivo
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10. Diagrama de fiujo del procedimiento

VERIFICACION DE REQUISITO DE ETIQUETADO |
| JEFE DE DEPARTAMENTO DEVERIFICACIONY 1 jppy pE DEPARTAMENTO DE VERIFICACION Y :-
| | VIGILANCIA- ASISTENTE DEL DEPARTAMENTO DE |~ Lo o o e o INIDAD DE OFICIALES DE LA UNIDAD DE
| | VERIFICACION Y VIGILANCIA- ENCARGADO DE | e prenairy METROLOGIA LEGAL
| ARCHVO |
; TR
_Inicio |

1.1 Se realizard un mapeo

“\_ contrario, se remite al |
rtamento Legal de la DGPC |

E j general de industrias. ;
11 I icaci I [ - T
| | | “Sosmcacienpormoroa’ | | [21F!peronslasignadose

| | Verificandoquelas | laetdaet 2 kgar

{ empresas cumplan con el : o_nrres'pondlente.

RTCA de efiquetado. ; identificandose

| | adecuadamente con camnet,

! | chaleco o gabacha segin el

| | caso, y se presentara ante

i | | el gerente o encargado de |
N .i | la empresa. Se enfregara el
3| | | acta de autorizacién para el
§| | | ingreso al establecimiento,
§ i otorgando un tiempo _
(&) : ) '’
= | prudencial de 15 minutos 3.1 Se procedera con la
=| para su firma por parte del verificacion del cumplimiento |
ig! responsable, lo cual ] de los requisitos de |1
£ i % |  formaliza el acceso al lugar. eliquetado en los producios. |
:nlt- r.-"f : | PSSR — - — 2 En m I |
=l 4.1 Se dlaborara un - eliquetas que no cumplan
IE ico que determi H - con lo establecido, se |
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.5, cumplen con los requisitos, el Ls para documentarlano | |
i‘g\ informe se archiva; en caso | i conformidad.
8
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11. Gestion del riesgo
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO {SDE) NCH-TSC/222-00; NCH-
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC) TSCI223-00; NCH-

TSCi224-00

MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS

Formularnio 27 - SDE

PROCESO: _PR-DGPC-08 VERIFICACION DE REQUISITOS DE ETIQUETADO

NOMBRE DEL SUBPROCESO: | PR-DGPC-08 VERIFICACION DE REQUISITOS DE ETIQUETADO

Garantizar a los consumidores que la informacitn contenida en las etiquetas, comespondan a la verdadera
naturaleza del producto, de modo que no induzcan a error © engaiic en la adquisicion de los mismos, como una
OBJETIVO: retribucién justa del valor pagado, siendo para efios responsabilidad del productor. importador o distribuidor del

(1) | (2) Etapa del
No. proceso

|Clasificar la

{Protocoio de

i cion ACEPTAR

Fema

Fecha howembre del 2025
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. Bajo (1) . Bqn {2) . Koderado (3) Alto (4) Kluy Alto(5)

M: Zona de Riesgo Moderada: Respuestas. Aceptar el nesgo o reducy e nesgo. Costo Beneficio

‘.”““
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Verificacion de Requisitos de Etiquetado
Preguntas de Verificacion Si No Respuestas de Verificacion

. {
¢La descripcidn del proceso inchiye medidas concretas'i X iSe implementan controles, se usan mecanismo que|
{actvidades) onientadas al Control Intemo y anticomupcion?| ‘brindan transparencia
¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas X La Ley de Proteccion al Consumidor no contempla tema
(acttadades) onientadas a la Descentralizacion? Descentralizacion
¢lLa descrpcion del proceso incluye medidas concretas X En este proceso solo estan nvolucrada la autonidad
{actmdades) onientadas a la Participacion Ciudadana? competente
¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas : A :
(acividiades) orientadas a ln T iayAccesoala| X m?spmm pero la informacion solo es brindad al
Informacion Pibkca?
¢La descnpcion del proceso incluye medidas concrelas X Se maneja la informacion el archivo de la DGPC de
{actradades) onentadas al Archivo Documental? manera fisica y electronica
¢La descnpcion del procesp incluye medidas concretas 1
{actradades) onentadas al cumplimiento de los indicadores| X St incluye medidas en cumpliento del PEL
de PEl institucional?

i
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14. Anexos

ANEXO 1. FORMATO DE AUTORIZACION DE INSPECCION

Secretaria de
Desarrollo
Economico
AUTORIZACIONDGPC__ 388 | 262¢
de de
Sefores
Presente

De conformidad con las facullades y atribuciones establecidas en la Ley de
Proteccion al Consumidor, su Reglamento y demds instrumentos legales aplicables,
esta Direccidn General autoriza a

para que procedan a praclicar inspecciin en su area comercial, administrativa,
bodegas y dreas conexas, debiendo poner a disposicion la informacion y

Este oficio tiene vigencia por tres dias’{3) /a5 a partir de la fecha.
Pes S e
e

[ S

QUIEN NIEGUE O IMPIDA EL ACCESO A LOS INSPECTORES DE LA DIRECCION U
OBSTACULICE SUS INVESTIGACIONES, INCURRIRA EN RESPONSABILIDAD Y
SERAN SANCIONADOS DE CONFORMIDAD COM LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y SU REGLAMENTO.

Ei ingreso de los inspeciores deberd ser permilido Gnicaments al presentar el onginal de
esla autorizaciin, debendo estar fimada, sellada y con su respectivo camet de
ificacis

Centro Civico Gubernamental, Torre 1, Piso 8y 9,
Tegucigalpa, M.D.C., Honduras C.A.

nigqobepsyisdiy
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ANEXO 2. FORMATO DE ACTA DE INSPECCION

RTN: o o dad de B

con e de leléiono: __ coveoslecronico. e

atendidos por ; i i en su cakdad de

PR GerseoF M Oiro_ Tipode empresa

C - s o ke s e que

1 S L s] A

Pormitio o acoeso a ba empross:

2 F Sy = MNO A

3 Lidter o queaias debidasmerde aalorizado: 5 MO A

4 Libo de queias visibie af consuemtor 51 nNO N

5 Precios o los all 5 N A

& Priscices i PPl SOTWRe werlls i DenG s D A

T Fomoas dir puego acmptadas, wislies # Comsummidos =1 ND (Y

a8 Orertas, . w Dl i i ] A

L] S aphcan Sestuios oonfomme o Ley. s o] A

D Prodischos wemsicos 5 T LY

1 S i e oo e = L e A

12 S werilficd e collated de S comibgreibes = L] LY

13 Sevenlfich contenid mets e rodurios: = Ll LN

12 . oy ey e S8 NO A

Ser L] .

¥ para comstancks de la inspecciin reaizada se fma ks presenie adls siendo las - hosas
N el nspecion Fiwnma Pacrrlngy ched bropechos Fama

| Centro Cluico Gutwernamental, Torme 1, Mo 8y 9,
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ANEXO 3. FORMATO DEL PROCESO DE VERIFICACION DE REQUISITOS DE ETIQUETADO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEPARTAMENTO DE METROLOGIA LEGAL

Requisitos Obligatorios
Marque en ka casilla corres pondiente lo gue indica el etiguetado segon corresponda.
Si Mo
L Nombre del alimento L1 i
Marca
2. Listade ingredientes £ [
Declaracion de hipersensiifidad O =

2.1 Glumn

2.2 Cruntaceos

2.3 Huewo y s preductos de buevo

24 Pescado

2.5 Mani

2 6 Sop y sus der reados

7 Leche y productos acoeos flacionsl

28 Mosces de ool

29 Scifecs en concentr o de 10 reghE o s

3. Contenido neto 3] -
3.1 Urilies Setema e rmaoimeal {1 7
3.2 Pesas Escurrico 3 [
3.3 Peso variable L) |

A.3.1 Er canmreCiia taria [ ]

4 Registro Sanitario 1

5 MNombre y Direcclan 0

6 Identificaciéndelote = == =002 i 1

7. Fecha de vencimiento i {l
7.1 Indeiehie g i3
7.2 Arerada 4 O
7.3 Observacion adicional:

8 Cuentacon etig © i | |

9. Instrucciones para el uso (= [

10. Etiquetado cuantitativo Eh

1L A A P— 3

n
nog




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

PR-DGPC-008

VERIFICACION DE REQUISITOS DE ETIQUETADO

SDE

Version 2.0

Fecha: NOVIEMBRE 2025

229 de 411

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEPARTAMENTO DE METROLOGIA LEGAL

12.1 Designacion de Cakidad g
12.2 Verificacién de documentacion 0
12.3 Observadones:

13. RTCA TERMINOS LECHEROS Si No
13.1 Declaracion del porcentaje de grasa vegetal -

14. DE CONFORMIDAD CON EL ACUERDO A-024-2009
14.1 Rotulacion de Productos Lacteos,

No Lacteos £l
14.2 Rotulacion y separacion Formulas Infantiles 1

14.2 Utilza Cenefas los Productos Licteos,
No licteos
143 Utidiza Cenefas Formulas infantiles 0

]

0o

15. DE CONFORMIDAD CON EL ACUERDO 286-2014

15.1 Rotulacion y Separacion de Frutas,
Naconzles e Importadas o

15.2 Rotulacion y Sep som de Verd
MNaconakes e Importadas

15.3 Rotulacion y Separacion de Cames,
Nacionales e Importadas

0

3
-

Observaciones Generales de verificacién:

o e T =
Oficial de Metrologia Legal Oficial de Metrologia Legal

Nombre y Firma
Oficial de Metrologia Legal

Nombre, firmaysello

Representante de Empresa
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha

Version

Autor

Cargo

Area

Descripcion del
cambio

Cambio Autorizado por:

Cargo

Firma

Noviembre
2025

1.0

Oficial de
Registro y
Capacitacion

DGPC

1.Adicion,

y combinacion
de
actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy
secuencia de las
actividades del
procedimiento.
3. Adicion
de
normas, leyes,
decretos,
reglamentos
y cualquier
documento
normativo que
regulen
el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.

Director
DGPC




SECRETARIA DE DESARROLLO
ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR (DGPC)

PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION
EXACTITUD DE BALANZAS

CcODIGO
PR-DGPC-009

FECHA
NOVIEMBRE 2025



SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

PR-DGPC-009

BALANZAS

PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION EXACTITUD DE

SDE

Version 2.0

Fecha: NOVIEMBRE 2025

232 de 411

Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

- Area de
Elaborado por: Cargo Trabajo Fecha
Johana Torres | Jefe de Registroy | Registroy Noviembre del
(Apoyo) Capacitacidon Capacitacion 2025
Santago Oficial de Registro | Registro y oGO
Nolasco y Capacitacion Capacitacion *Hz
(Apoyo)
Jefe del
Departamento de Departamento
e Verificacion y de Verificacion y | Noviembre del
Vigilancia de Vigilancia de 2025
Mercado/Metrologia | Mercado
Legal
Revision del Documento
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacion del Documento )
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Directora de la
Unidad de 2
Planeamiento ggﬁggr:; i Noviembre
Denia Milagro Najera Evaluacion y £ ok del 2025
Gestion - ey
Coordinadora estion
de COCOIN
: Secretario Secretaria Novi bre T
Joel Eduardo Salinas General General del 2025 Y.
> | 2N
Directorade la i<
" Unidad Unidad de Noviembre! =
Flodndalsabel Galo | gorvicios Servicios Legales | del 2025 W
Legales N\ %,
el




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION EXACTITUD DE
PR-DGPC-009 BALANZAS SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025

233de A1 |0 -

San Pedro Sula

; ; Gerente Gerencia Noviembre
Mary Delmi Hemandez | \yinistrativo | Administrativa del 2025
- ,__,.-/
Ariana Sulay Garcia Subgerente de gmma de Noviembre
Vilorio Recursos H del 2025
umanos
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
i Subgerente de | Subgerencia de Noviembre [ ™\
Sendy Suyapa Aler Presupuesto Presupuesto del 2025 { :
’ Directora de Unidad de Noviembre
| Bessy Yamileth Castro | 440 nivacion | Modemizacion del 2025
; : Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
Demun Aphean Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
. Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre
Sandra Ruth Gomez | coqtion de de la Calidad del 2025
Calidad
/
. i o Encargada de la | Unidad de Noviembre | ("
Reina YajairaHandal 14y nmg ve Transparencia del 2025 || S
Transparencia F _
Encargado de la \ .
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directora de la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025
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Aprobacion del documento

Aprobado por:

Cargo Area de Trabajo | Fecha

Subsecretaria de Subsecretaria de Novisinbi
MSc. Cinthya Sarahi | Desarrollo Desarrollo dgl"é%r% 0
Arteaga Portillo Empresarial y Empresarial y

Comercio Interior Comercio Interior
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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

Este procedimiento se aplica en los mercados, supermercados, ferias, industrias y comercio en
general donde se utilicen instrumentos de medicién para pesar productos ofrecidos al consumidor

final.

3. Marco legal del procedimiento

2 Ministerial No.
126-2023

No. Cadigo Documento
1 Decreto No. 24- | Ley de Proteccion al Consumidor
2008
Acuerdo Reglamento de Manejo y Uso del

Archivo General de la Secretaria de
Desarrollo Econémico

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

De acuerdo con la programacién se realizaran las inspecciones diarias.

El personal debera utilizar su chaleco y su carnet.

Debera utilizar la documentacién para realizar la inspeccién como ser la Autorizacion de

ingreso y acta de inspeccion.
» Al momento de elaborar el acta de inspeccion debera llenarla de manera: clara, veraz,

legible y sin manchones.

5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo Responsabilidad
Departamento de | Jefe del Departamento de | Coordinar las verificaciones de oficio con el
Verificacion y | Verificacién 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

servicios que comercializan en el mercado
nacional.

Departamento de
Verificacion y

de
de

Asistente
Departamento
verificacion y vigilancia

Apoyara con las verificaciones de oficio con
el objetivo de verificar el cumplimiento de la
Ley de Proteccién al Consumidor y su




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION EXACTITUD DE
PR-DGPC-009 BALANZAS SDE
Versiéon 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 237 de 411
Vigilancia de Reglamento a los proveedores de bienes y
Mercado servicios que comercializan en el mercado

nacional.

Departamento de

Oficiales de Unidad de

Verificar que los instrumentos de medicion

Verificacion y | Metrologia Legal DGPC que se utilicen para la comercializacion de

Vigilancia de los productos estén debidamente calibrados

Mercado que les garantice la medida justa a los
consumidores

Unidad de archivo | Encargado de archivo Admision del expediente generado de oficio

para continuar el

administrativo.

con proceso

6. Insumos del

Procedimiento

Cédigo

Insumos

Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

AU-DGPC

Actas de autorizacion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util

AOI-DGPC

Acta de oficio de inspeccion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util

FV-DGPC

Formato de verificacion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util

7. Productos o Resultados del Procedimiento

Cédigo

Productos

Lugar de Guarda Tiempo de Guarda

IV-DGPC l

nforme de verificacion

Archivo del Hasta su vida dtil
Departamento de
Verificacién y
Vigilancia de
Mercado

E-DGPC

Expediente

Archivo DGPC Hasta su vida dtil
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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
funcién que despliega la balanza es la de pesar los alimentos que se venden o

comercializan a partir del peso, por ejemplo, las frutas, el pescado, la camne y las
verduras.

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

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

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

Siglas

e AOI-DGPC (Acta de oficio de inspeccién)

e AU-DGPC (Actas de autorizacion)

e DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
« DRPC (Direcciéon Regional de Proteccion al Consumidor)
e E-DGPC (Expediente)

¢ FV-DGPC (Formato de verificacion)

* [IV-DGPC (Informe de verificacion)

e SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).
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9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Asistente del Departamento Verificacion y
vigilancia de mercado

9.1 Se realizara un mapeo general de industrias, incluyendo su ubicacién y clasificacion por rubros.
Verificando que las empresas cumplan con la Ley de Proteccion al consumidor.

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Oficiales de Unidad de Metrologia Legal

9.2 El personal se trasladara al lugar asignado, identificandose adecuadamente con carnet,
chaleco o gabacha segun corresponda, y se presentara ante el gerente, propietario o encargado
de la empresa. Se entregara el acta de autorizacion para el ingreso al establecimiento, otorgando
un tiempo prudencial de 15 minutos para su firma, lo que formaliza el acceso al lugar. Ver anexo
1y 2

Oficiales de Unidad de Metrologia Legal

9.3 Identificara la balanza segun el area en que se utilice y se realizaran actividades de medicién
conforme a las capacidades declaradas por el fabricante. Las mediciones seran registradas
detalladamente y, con base en los resultados obtenidos, se levantara un acta de verificacion
que documente los hechos encontrados durante el proceso. Ver anexo 3

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Asistente del Departamento Verificacion y
vigilancia de mercado, Encargada de Archivo DGPC

9.4 Elaborara un informe técnico que determine si los productos verificados cumplen con los
requisitos establecidos. En caso de conformidad, el informe se archivara; si no cumplen, se

trasladara el caso al Departamento Legal de la DGPC para continuar con el tramite
correspondiente.
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ﬂojE_LamdelProceso Obijetivo de la Etapa | Insumo Actividad _Tlernpo Responsable i Producto i Envio a:
' : %Jefe de '-
| 1.1 Se realizara un mapeo | |Verificacion y
E general de industrias, horas. |\ igilancia de _
| - -iinch.uyendo su ubicacion y Mercado DGPC | Departamento de
1| Cumincarin conee C;?::aciéndeyhs | A=l o solrom; i Vescacae y
| . Z Verificando que las Asistente de I vigilancia de
| venficaciones Unavez
| lempresas cumplan con la ol thes venficacion y | mercado
| Ley de Proteccion al vigilancia
| consumidor. !
i f:
2.1 El personal se
trasladara al lugar asignado,
identificandose oy W
Eadecuadamerla con camet, ;mﬁaacun d::
Echdeco o gabacha segun Mml DGPC
|comesponda, y se
Preparacion para {presentara ante el gerente PROVEEDORES
2 F;mtoco.ltoié:e realizar las :g;?)GGF;CC \propietario o encargado de | 40 min :g;_%?—;% DE BIENES Y
. verficaciones lla empresa. Se entregara el | —_— P SERVICIOS
AN O ARRCHERCIN N Sk | Unidad ol
mmﬂoﬁmm. Metrologia Legall
otorgando un fiempo |
prudencial de 15 minutos |
para su firma. lo que i
formaliza el acceso al lugar. |
]
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| !’; [
[ 3.1 Se identificara a |[!
I bdanza seginel dreaen |
| |que se utiice y se reafizaran :
E |actividades de medicién | i
| conforme a las capacidades l !
1 H declaradas por el |Oficiales de
E i b Realizar la mediciones | fabricante. Las mediciones |, Unidad de{ AU-DGPC ng\gelzgggfs
| e M285 | enlas balanzas | seran registradas -5 hors |\ etrologia  Legall AOLDGPC | | “esvicscls
|detalladamente y, con base | {DGPC
|se levantara un acta de i
verificacién que documente | t
/los hechos encontrados
| ‘durante el proceso.
| ] ]
i Jefe de
i I41S(anlal.’nf::tarat.mwr«ﬂ:nrm«a eepanaﬁn'n?"llode r
|técnico que determine si los| :\ﬁgiianca dz |
fpmdt.u:tosvaﬂﬁmdos | |
I YR Mermdo DGPC }
|  Conformidad / no Resizarinforme | AU-DGRC [*¥iEblecidos. F‘I"in‘”“ - somiN |Asistente  de| IRD-DGPC | UNIDAD DE
conformidad tecnico | AOI-DGPC g‘l"", o 7 r":c s 'I“" s:e Departamento de] E-DGPC | ARCHIVO
| ' \trasiadara el caso ai O I
'[ ]Dopu!amenm Legal de la g |
i 5 {DGPC para continuar con el ' |
| Encargado de
| hanie comespondiente. .
| l Unidad Archive
|
| | |
A i ) i
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10 Diagrama de flujo del procedimiento

| VERIFICACION DE EXACTITUD DE BALANZA |
T JEFEDE DEPARTAMENTO DE VERIFICACION'Y '

| | VIGILANCIA- ASISTENTE DEL DEPARTAMENTODE | o 4EFC € DEPARTAMENTOOE | OFICIALES DE LA UNDAD DE METROLOGHA |
| VERIFICACION Y VIGILANCiA- ENCARGADO DE DE UNIDAD DE METROLOGIA LEGAL | LEGAL
ARCHWOD 3
P I f
\ . |
f v i
11.1 Se realizara un mapeo general | |
! | de las industrias, identificando su | |
[ | ubicacion y detectando aquellas | %
quenuwrnplenwnelRTCAde .
{1 : productos preempacados. i1
[ i | Posteriormente, se programaran | |
| verificaciones en las demas | | |
| industrias para asegurar que las | ]
il : unidades declaradas sean | | E‘ El personal mﬁm a |
:  comrectas, teniendo fistos todos los | | fiar asignade, | b gl
ol i | adecuadaments camet,
1 1 | documentos legales y | -
1 |administrativos necesarios comola| | chaleco o gabacha Segun 1
i | Ley. el Reglamento, los formatos | | :"gm' emm'd:%’:&n p!aseu mmrgam' vard ar 'tei
i 1 de aulorolz‘;cidmm ¥ '; de la empresa. Se entregara el ‘
=] { L acta de autorizacién para el
<§ | ingreso al establecimiento, |
=l otcngando un tiempo prudencial de
fé | 15 minutos para su firma, lo que | _ :
= | formaliza el acceso allugar. | | 3 1 Seidentificaré la balanza |
,_gr | > | segun el area en que se utiicey | |
=1 [ S—— : == ; | | sermealizarin aclividades de |
|2 | | | medicién conforme a las
s | | copesidades declaradas porel |
o i ; | fabricante. Las mediciones serin |
gl ; | registradas detalladamente y, con | .
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11. Gestion del riesgo
= NCI-15Ci222-00; NCI- |
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO (SDE) il
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC) %ﬂc"
MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS " o

PROCESO: !PR—DGPC—OQ VERIFICACION EXACTITUD DE BALANZAS =
NOMBRE DEL SUBPROCESO: |PR-DGPC-08 VERIFICACION EXACTITUD DE BALANZAS

|Garantizar que los consumidores adquieran las unidades de medida que requieren en el comercio, de manera
OBJETIVO:

(1)
No.

] 1

| (9) Controles

| Imli cmmm (8) Controles | pendientes por
que existen en establecer

Wiger oo laentidad | para mitigar |(10)P

Fema




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION EXACTITUD DE
PR-DGPC-009 BALANZAS SDE
Versién 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 244 de 411

MAPA PARA LA VALORACION PRELIMINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

PROPOSITO: Faciltar la valoracién y determinacion de la zona de nesgos

PROBABILIDAD
Muy Alta (5)

Ata (4)
Koderada (3)
Baa (2)

Muy Baja (1)

M: Zona de Riesgo Moderada: Respuestas, Aceptar el nesgo o reducy el nesgo. Costo Beneficio

1
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Verificacion Exactitud de Balanzas

{actnndades) orientadas a la Descentralizacion?

Preguntas de Verificaciéon Si No Respuestas de Verificacion
:¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas X 'Se mnplementan controles. se usan mecanismo que
{actrvidades) onentadas al Control intemo y anticormupcion?| ibnndan transparencia
¢La descnpcién del proceso incluye medidas concretas X La Ley de Proteccion al Consumidor no contermnpla tema

Descentralizacion

¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas
{actmadades) onentadas a la Participacion Ciudadana?

En este proceso solo estan involucrada la autondad
competente

¢La descripcion del proceso incluye medidas concrelas
{acthwdades) onentadas a la Transparencia v Acceso 3 la
informaciin Publica?

Si hay transparencia. pero la miormacion solo es bnndad al
solicitante

¢La descnpciin del proceso mnchnye medidas concretas
{actwadades) onentadas al Archevo Documental?

Se maneja la mformacion el archivo de la DGPC de
manera fisica y electronica

¢la descnpcidn del proceso mciuye medidas concretas
{activdades) onentadas al cumplmiento de los mdicadores
de PE! Institucional?

Si incluye medidas en cumpliento del PE]

13. Bibliografia

1. SDE-Secretaria de Desarrollo Econdmico- DGPC-Direccidén General de Proteccion al
Consumidor, Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccion al Consumidor, Honduras, 2008.

2. Secretaria de Transparencia y Lucha contra la corrupcion- Honduras, Guia Metodolégica
para la Elaboracion del Manual de Procedimientos en el Sector Publico, Honduras, 2022




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION EXACTITUD DE
PR-DGPC-009 BALANZAS SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 246 de 411

14. Anexos

ANEXO 1. FORMATO DE AUTORIZACION DE INSPECCION

Secretaria de
Desarrolloc
Econémico
AUTORIZACIONDGPC__ 38 8{ | 242¢
de de
Senores
Presente

De conformidad con las facultades y atribuciones establecidas en la Ley de
Proteccién al Consumidor, su Reglamento y demés instrumentos legales aplicables,
esta Direccién General autoriza a-

para que procedan a pracficar inspeccion en su drea comercial, administrativa,
bodegas y areas conexas, debiendo poner a disposicion la informacion y
documentacion requernida por nuestros Inspeciores.

Este oficio tiene vigencia porm/d_laﬁ{:i'faaa‘}a.pamrde ia fecha.

QUIEN NIEGUE O IMPIDA EL ACCESO A LOS INSPECTORES DE LA DIRECCION U
OBSTACULICE SUS INVESTIGACIONES, INCURRIRA EN RESPONSABILIDAD Y
SERAN SANCIONADOS DE CONFORMIDAD CON LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y SU REGLAMENTO.

El ingreso de los Inspectores deberd ser permitido Gnicaments al presentar el oniginal de
esia autorizaciin, detwendo estar frmada, sellada y con su respectivo camet de

identificacion
4
g
=
Cenfiro Ciuk Torre 1, Piso 8y 9, 2
. Tegucigalpa, M.DC.} cA 2
) Sdehn X @SDEHonduras (@ sdehn %
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ANEXO 2. FORMATO DE ACTA DE INSPECCION

Secretaria de 3
Desarroilo ? 2
Econdmico F 4 2
uR——— ::1 - ks
ST ¥ ACTA DE M
o el
e  N° DGPC —
En la cudad de i e . Deps da T —
a los dins def mes de === 2= 2= z20 2z del aho e _Sendo  las
. Iwoums. en rep de k@ D i G d de Profeccitn al Consumador,
los Inspeciones autonzados por la Dvecobn General. dehidaments ideniicados. achuando en el
eperccio de ks faoultades otorgadas por ka Ley de Proteccitn af Cc ador, su Regh ¥
b daric " . or & & sl iSn on 0
RIN. T prpeedad do S
sondidos por: St en su caldad de
- GenmeoF M Oto_ Ypodeermpressa 000000000
Lo e e i @ hos diaos oficipies de i empresa infcomanos que-
1 = N A
Permillis & acceso 2 la emgresa
2 Propoeciond oo s rlormmaciin socitads = L MA
3 Lt e gt detedanomenis Suloresdon = L el A
4 Libro de queias wisibie 2l consugmadion = NO N
5 Pracies de los winldes = ND N,
L] P smchuyeen st solives: epnie o oiny = N L
¥ B = g e o = o] A,
L3 Ofgrias. pramoinnms y Dubshceisd comfommes: = NG A
k] S apihcen destusniios comfborme @ Lay s ] LY
80 Procduchis o = L] LY
11 Se wenffiod e A e e = D L
12 Se wesilicd e s 2 S (] LY
13 Se verfich comenido neto de prodiuctns: = NO Nk
% S e s dhe S MNO WA
Se oetalan omos Pl
Y para o i = frra ia proserde acta seeredo las hoeas
Pacentere Sall trsgestoT Fimaa e P T A Firma

g

!

i

H

@
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ANEXO 3. FORMATO DEL PROCESO DE VERIFICACION EXACTITUD DE BALANZAS

GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
Departamento de Metrologia Legal

Acta de verificacion de balanzas N™:
Nombre de La Empresa: R
Direccion: Fecha:
Capaddad Maxima: Capacidad Minima: Serie:
Modelo: __ Marca: _ Area:

"N | PaTRON | PRUEBA DE UNEALIDAD | PRUEBA DE REPETIBILIDAD _
_ Gramos | ULibras | Ascendente |Descendente | 1 | 2 | 3 |

g | /32w \ 00000 o ]
2g | 1/16 | ; i

3g | 1/ B 4
ag faw | M TR (S T

10g 1lb
ZD g 2 lb T s PUSLNEOLET S ET
50g 7 Tyl _ : : ‘_

1
2
3

i & 4 4w & AW I
5 | 58 | 2Wm |
[ |
7
8
s

B e

Observaciones e PRUEBA DE EXCENTRICIDAD

e, ., _§ 2

Nombre y Firma del oficisl de Metrologia Mombre y Finma del oficial de Metrologia

Nombre y Firma del oficial de Metrologia Nomibre y Firma del oficial de Metrologia

Nombre de la Emp Firma Seflo
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha Version

Autor Descripcion del

Cambio Autorizado por:

Cargo Area cambio

Cargo

Firma

Noviembre

2025 10

1.Adicion,

y combinacion
de

actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy
secuencia de las
actividades del

Oficial de procedimiento.
Registro y DGPC 3. Adicion

Capacitacion de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos
y cualquier
documento
normativo que
regulen
el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.

Director
DGPC
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

; Area de
Elaborado por: Cargo Trabajo Fecha
Johana Torres | Jefe de Registroy | Registroy Noviembre del
(Apoyo) Capacitacion Capacitacion 2025
ﬁi?;lsaogoo Oficial de Registro | Registro y ;Igglsembre det
Capacitacion Capacitacion
Apoyo) y Lap: pa
Jefe del
Departamento de Departamento
: Verificacion y de Verificacion y | Noviembre del
Luis Polanco Vigilancia de Vigilancia de 2025
Mercado/Metrologia | Mercado
Legal
Revision del Documento
Revisado por: | Cargo | Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor | Consumidor del 2025
Verificacion del Documento )
Verificado por: . Cargo Area de Trabajo | Fecha
' Directora de la
Unidad de -
Planeamiento g:geagn? il Noviem
Denia Milagro Najera Evaluacion y E g del 2025
e valuacion y
Cation - Gestion
Coordinadora
de COCOIN :
Joel Eduardo Salinas Secretario g‘:‘r:::r - Novieh@’ JACAAR S8
General del 2025 T[N
Directora de la = ) c
. Unidad Unidad de Noviembre!} =
Erdirae lsobel Ealo Servicios Servicios Legales | del 2025 ||
Legales
Gerente Gerencia Noviembre
Mary Delmi Hernandez | Administrativo Administrativa del 2025
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Ariana Sulay Garcia Subgerente de gﬁﬁg&"w ke Noviembre
Vilorio Recursos Hismanos del 2025
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
| Servicios Servicios
| Generales Generales
| Subgerentede | Subgerencia de Noviembre {~\ \ /77
Sandy Suyapa Aguilar | procinuesto | Presupuesto del 2025/f S
2 Directora de Unidad de Noviembre
Bessy Yamileth Castio | Modemizacion | Modemizacion | del 2025 /
- " Jefedela Unidad de Soporte | Noviembre
Do Apictg Unidad de Técnico del 2025
;’ Soporte Técnico
Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre | ~% /2
SANNE RN COMeE. | G atitnde de la Calidad del 2025 | M¥=T
Calidad
. . Encargada de la | Unidad de Noviembre |
Reiar Yojawa Handal | 4jrictad de Transparencia | del 2025, ,
Transparencia {
Encargado de la Q
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre
Bustilio Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directora de la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025 (“
Comunicaciones
; Q Directora %
Dayly Maridol Ruiz ; Regional ’
Godoy Regional San Pedro Sul Noviembre

San Pedro Sula

del 2025
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Aprobacion del documento

Empresarial y
Comercio Interior

Empresarial y
Comercio Interior

Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Subsecretaria de Subsecretaria de Névicib

MSc. Cinthya Sarahi | Desarrollo Desarrollo d olv;.'}r;sre

Arteaga Portillo o
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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
combustibles que solicitan los consumidores, como una retribucién justa del valor pagado.

2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento se aplica en todas las estaciones de servicio(gasolineras) que ofrecen
productos derivados del petréleo al consumidor final a nivel nacional.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cddigo Documento
1 Decreto Ley de Proteccién al Consumidor
Legislativo No.
24-2008
2 Decreto Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor
Ejecutivo No.
084-2021
3 Acuerdo Acuerdo de calibracién de bombas de despacho
Ministerial 697-
86
4 Acuerdo 131- | Acuerdo sobre facturacion a 60 grados farenheit
2012
Acuerdo Reglamento de Manejo y Uso del
5 Ministerial No. | Archivo General de la Secretaria de
126-2023 Desarrolio Economico

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.

Debera utilizar la documentacion para realizar la inspeccion como ser la Autorizacion de
ingreso y acta de inspeccion.
Al momento de elaborar el acta de inspeccion debera llenarla de manera: clara, veraz,
legible y sin manchones.
Asi mismo debera de llevar el equipo para realizar la verificacion a los instrumentos de
medicién y la calidad de los combustibles que corresponde.

Personal técnico debera contar con el equipo de proteccion personal para realizar la labor.
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« Contar con todos los insumos necesarios para realizar la labor de manera eficiente.

. Responsables del procedimiento

Area

Puesto de Trabajo

Responsabilidad

Departamento de
Verificacion y

Jefe del Departamento de
Verificacion y Vigilancia de

Planificar y Coordinar las verificaciones de
oficio con el objetivo de verificar el

Vigilancia de | Mercado cumplimiento de la Ley de Proteccion al
Mercado Consumidor y su Reglamento a los
proveedores de bienes y servicios que
comercializan en el mercado nacional.
Direccion Encargado de | Planificar y Coordinar las verificaciones de
Regional de | Hidrocarburos DRPC oficio con el objetivo de verificar el
Proteccién al cumplimiento de la Ley de Proteccién al
Consumidor Consumidor y su Reglamento a los
proveedores de bienes y servicios gue
comercializan en el mercado nacional.
Departamento de | Asistente de | Apoyara con las verificaciones de oficio con
Verificacion y | Departamento de | el objetivo de verificar el cumplimiento de la
Vigilancia de | verificacién y vigilancia Ley de Proteccion al Consumidor y su
Mercado Reglamento a los proveedores de bienes y

servicios que comercializan en el mercado
nacional.

Departamento de

Oficiales de Unidad de

Verificar que los instrumentos de medicion

Verificacion y | Metrologia Legal DGPC que se utilicen para la comercializacion de

Vigilancia de combustibles estén debidamente

Mercado calibrados, cumplan con la calidad y el
precio autorizado por la SEN.

Unidad de archivo | Encargado de archivo Admision del expediente generado de oficio

para  continuar el

administrativo.

con proceso

6. Insumos del

procedimiento

Cadigo

Insumos

Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

AU-DGPC

Actas de Autorizaciéon

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util
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AOI-DGPC Acta de Oficio de Inspeccion Verificacion y

Archivo del Hasta su vida (til
Departamento de

Vigilancia de
Mercado

FV-DGPC Formato de Verificacion Verificacion y

Archivo del Hasta su vida Uil
Departamento de

Vigilancia de
Mercado

7. Productos o resultados del procedimiento

Cadigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

IV-DGPC Informe de Verificacién Verificacion y

Archivo del Hasta su vida (il
Departamento de

Vigilancia de
Mercado

E-DGPC Archivo DGPC Hasta su vida util

Expediente

8. Definicion de glosario de téerminos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

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

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

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

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

Siglas

e AOI-DGPC (Acta de oficio de inspeccion)

e AU-DGPC (Actas de autorizacion)

e DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
» DRPC (Direcciéon Regional de Proteccion al Consumidor)
e E-DGPC (Expediente)

e FV-DGPC (Formato de verificacion)

e [V-DGPC (Informe de verificacion)

e SDE (Secretaria de Desarrolio Econémico).

e SEN (Secretaria de Energia)

9. Descripcion del Procedimiento

El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Asistente del Departamento Verificacion y
vigilancia de mercado

9.1 Se realizara un mapeo general de industrias, incluyendo su ubicacion y clasificacion por rubros.
Verificando que las empresas cumplan con la Ley de Proteccioén al Consumidor.

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Oficiales de Unidad de Metrologia Legal

9.2 El personal se trasladara al lugar asignado, identificandose adecuadamente con camet,
chaleco o gabacha segun corresponda, y se presentara ante el gerente, propietario o encargado
de la empresa. Se entregara el acta de autorizacion para el ingreso al establecimiento, otorgando

un tiempo prudencial de 15 minutos para su firma, lo cual formaliza el acceso al lugar. Ver anexo
1
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Oficiales de Unidad de Metrologia Legal

9.3 Se realizara la verificacion de la exactitud de las bombas de despacho de combustible
mediante un recipiente volumétrico (Seraphin) y se evaluara la calidad de los productos derivados
del petréleo con un laboratorio movil (ZeltexHN); si se detectan mangueras con medidas
incorrectas, se rotulan como fuera de servicio, y si la calidad del combustible no cumple con los
estandares, se toman tres muestras: una para anadlisis en laboratorio certificado, otra para la
estaciéon de servicio y una para la DGPC; ademas, se elabora un informe técnico sobre la no
conformidad, se realiza una reinspeccion para verificar la calibracién y reapertura de las bombas,
cuyo tiempo de respuesta depende del propietario (entre uno y tres dias), y en cuanto a la calidad,
se espera el resultado del laboratorio para decidir si se continda con el proceso legal o se archiva
el caso. Ver anexo 2 y anexo 3

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Asistente del Departamento Verificacion y
vigilancia de mercado, Encargado de Archivo DGPC

9.4 Si se esta conforme, el expediente se archiva; en caso contrario, se remite al Departamento
Legal de la DGPC para continuar con el tramite
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s zone .“"?“d"‘“ prepararan todes los elementos necesancs para el i |Hidrocarburos vigilancia de
proceso, inc io la ley. el reglamento, ios fi pesaey DGPC mercado
de: verificacion, el acta de autorizacion y el vehicuo pars |
el traslado. [Ehm:cm
: | Regional de
| Proteccion al
G ich
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3.1 Se realizara la verficacion de la exactitud de las
bombas de despacho de combustible mediante un
recin lumétnico (Seraphin} y se evaluara la caidad
de jos productos derivados del petrdieo con un
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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S E—
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11. Gestion del riesgo
NCI-TSCI222-00; NCF |
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO (SDE) TSCI223-00: E;CI-
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC) TsCi22 4_‘00
MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS E :
ormudario 27 - SDE |
PR-DGPC-10 VERI
PROCESO: ' COMBUSTIBLES
NOMBRE DEL SUBPROCESO: 'COMBUSTIBLES
|Garantizar a los consumidoras gue adquieren los diferentes productos derivados del petréleo en las estaciones
'de senvicio, le entreguen las cantidades exactas de litros de combustibles que solicitan y la calidad adecuada de
OBJETIVO: !Ios combustibles, como una retribucion justa del valor pagado.
T T T {9) Controles | Riesgo | 1
| | (3) de 2 {8) Controles |pendientes W—W (12} Zona | (13)
'{:’ | I Elurn i | Descripcion l i Wm que existen en | establecer gﬁeﬂiesgo;Rwespuestaa
e B [ueumesgo @P | (5) i | laentidad | paramitigar (V0P| (101|  Final | los Riesgos
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Elaborado por: Aprobado por:
SANTIAGO NOLASCO MSC. CINTHYA SARAHI ARTEAGA PORTILLD
Oficial de Registro y Capacitacion Subsecretaria de Desarrolio io Interior
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Fecha Novembre del 2005 Fecha
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i

MAPA PARA LA VALORACION PRELIMINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

PROPOS!TO- {Facilitar fa valoracion y determinacion de [a zona de rnesgos

Alto (4} Muy Alto(5)
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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

Preguntas de Verificacion

No

Respuestas de Verificacion

¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas
{acthadades) onentadas al Control Intemo y anBicorrupciin?

Se mmplementan controles, se usan mecanismo que
bnndan transparencia

cLa descnpcion del proceso ncluye medidas concretas
{actividades) onentadas a la Descentralizacion?

La Ley de Proteccion al Consumidor no contempla tema
Descentralizacion

¢La descnpcion del proceso mcluye medidas concretas
(actradades) onentadas a la Participacion Ciudadana?

En este proceso solo estan inwolucrada la autondad
competente

¢lLa descnpcidn del proceso mcluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Transparencia y Acceso a la
Informacién Pablica?

Si hay transparencia. pero ia informacion solo es brandad al
solictante

¢La descrpcion del proceso mcleye medidas concretas
(actividades) onentadas al Archivo Documental?

Se maneja la mformacion el archivo de la DGPC de
manera fisica y electronica.

¢La descripcion del proceso mcluye medidas concretas
{actnadades) onentadas al cumplmeento de los mdicadores
de PEl Institucional?

13. Bibliografia
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1. SDE-Secretaria de Desarrollo Econémico- DGPC-Direccién General de Proteccion al
Consumidor, Decreto No. 24-2008 Ley de Proteccion al Consumidor, Honduras, 2008.

2. Secretaria de Transparencia y Lucha contra la corrupciéon- Honduras, Guia Metodologica
para la Elaboracién del Manual de Procedimientos en el Sector Pablico, Honduras, 2022
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14. Anexos

ANEXO 1. FORMATO DE AUTORIZACION DE INSPECCION

Secretaria de
Desarrollo
_Econéurﬂm
AUTORIZACIONDGPC__ 38 8( | 202¢
de de
Sefiores
Presente

De conformidad con las facultades y afribuciones establecidas en la Ley de
Proteccion al Consumidor, su Reglamento y demas instrumentos legales aplicables,
esta Direccion General autoriza a

para que procedan a practicar inspeccidn en su &rea comercial, administrativa,
bodegas y areas conexas, debiendo poner a disposicion la informacion y
documentacion requerida por nuestros Inspeclores.

QUIEN NIEGUE O IMPIDA EL ACCESO A LOS INSPECTORES DE LA DIRECCION U
OBSTACULICE SUS INVESTIGACIONES, INCURRIRA EN RESPONSABILIDAD Y
SERAN SANCIONADOS DE CONFORMIDAD CON LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y SU REGLAMENTO.

El ingreso de los Inspeciores deberd ser permitido inicamente al presentar el oniginal de
esta aulorizacitn, detvendo estar fumad: fiada y con su respectivo camel de
entificacion

Centro Civico Gubernamental, Torme 1, Piso 8y 9,
Tegucigaipa, M.D.C., Honds CA
0 Sdenhn ¥ @SDEHonduras @ sdehn

Ay gobrapsysding
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ANEXO 2. FORMATO DE ACTA DE INSPECCION

Secretaria de
Desarvollo
ﬁw‘ﬁlm‘ =
S S——_ W2
S W DEPC -
En ia chudad de . e o
a los _ dims del mes de _ gl afo siendo  las
. . hewms, B0 e de L D de Py =l G ac
ks por ks Direccid ik i en ol
. a0 de las otrgadas por la Ley de P it il s FResglar ¥
5 WS g P a S en la
denwowwnade 00 e e
3 Y L ____ propiedad de
ubicadaen s s i
Mendidos pocs FERT g = en su cahded de
PRI e ¥ M Owo _ Tipo de empross
L> i o st e ka e o
1 5 NG A
Permiltics f acreso o ia eonpress
2 Pro s by wrli s S0 s NO A
3 Litveo oher Qe dabuiciarmonts Seborizsstho 5= NO A
4 Lo o guejes viside 3% oomsaemidor = NO MiA
5 Procios de bos B0 it Sl < = MO A
& PYOCIos ICiuyn Hmpunsts sobee Wt u oo ) NO A
T Foemas O sge acopladine, wnildes & COMmousTsdior: 51 NO NA
8 Chertas, ¥ 5 NG L
9  Se aplican descoonios conioeme & Ley. Si NO NA
10 Produtios venciios: = L A
1 Se voriod oo 0s o e decite 5 NO PUA
12 Se verfod ke coliked de kos commaesSikes Sk NG MUA
132 Se verfob ot de 5 N 7Y
14 ¥ e C ™Y =8 NG PaA
Se detalian otos  halaroos = S
¥ para constancia Oo @ nspecodn resicads se el presoie artasendelas 000000000 0 0 hodas
Mg diest irspector Frmma Picrmibne Ced Rspector Fama
e b g e th Fremen Setio

H

-
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ANEXO 3. FORMATO DEL PROCESO DE VERIFICACION DE EXACTITUD DE BOMBAS
DESPACHO Y CALIDAD DE LOS COMBUSTIBLES

DERECCION GENERAL DE PROTECCION ¥ CONSUMIDOR
DEPART AMENTO DE METROLOGEA LEGAL

VERIFICACTON BOMBAS DE DESPACTHO EX ESTACTONES DE SERVHCTO

INFORMACION GEXERAL

1 Nombae de b Extoconde Senvecsn:
2 Nombre dela p que din-
i Daosdel Reciperate Volunéetneo:
4. Fecha- it g i okt 5 Hous mcms- : 6, Hora fmak

Typo de | Precwo Bl « eoituondas (F Sy
comn busvible | Encontmdo § 1 2 3 4 5 & L ]'s -] 10 11 1z 13 i4 15 i6
Gasolma f

Saprerang

Ceasobina
Regubay

Kermome

UBIC ACTON DE BOMBAS

i N Iska N 1sia Mo
_*_}___I L1 [ 1 |
) (RS BT | R [ |

sl Mo ks N ke N
SR T i ]| | B
) S 1 1

s Mo sh Nov sha Mo
[ TG L [
: BAIE 200 R DE I

Indwcar Calle v Avenida e Acceno s b Furacsim de Senvuwsn

CGRSFRVACIONES:

Nombre ¥ famna ded Enspecion Somboe ¥ Fumia del I

Nombae del Represcntantc Fuma ¥ Sclic
de b Fatacion de Senee
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha

Version

Autor Descripcion del Cambio Autorizado por:

Cargo Area cambio Cargo Firma

Noviembre
2025

1.0

1.Adicion,
y combinacion
de
actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujo y
secuencia de las
actividades del
Oficial de procedimiento.
Registro y DGPC 3. Adicion
Capacitacion de
normas, leyes,
decretos,
reglamentos
y cualquier
documento
normativo que
regulen
el procedimiento
y den
sustento legal al
mismo.

Director
DGPC
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

Area de i
Elaborado por: Cargo Trabajo  Fecha F%
Johana Torres Jefe de Registroy | Registro y Noviembre del ;
(Apoyo) Capacitacion Capacitacion 2025
Santiago Oficial de Registro | Registro y Noviembre dol
s y Capacitacion Capacitacién eaes
(Apoyo)
Jefe del
Departamento de Departamento
: Verificacion y de Verificacién y | Noviembre del
Luis Polanco | \zsilancia de Vigilancia de | 2025
Mercado/Metrologia | Mercado
Legal
Revision del Documento _
AR DE b
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha Fima/&&® .
Abg. José Director General | Direccién General de i o, 8
Enrique Santos | de Proteccién al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025

Verificacion del Documento

Verificado por: Cargo Area de Trabajo
Directora de la
Unidad de .
Planeamiento Unidad d_e
. . .. o Planeamiento
Denia Milagro Najera Evaluacion y .
Gestié Evaluacion y
RSN Gestion
Coordinadora
de COCOIN
: Secretario Secretaria
Joel Eduardo Salinas Gehdial Caraical

Directora de la
Unidad Unidad de Noviembre
Servicios Servicios Legales | del 2025

Legales

Florinda Isabel Galo
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: ; Gerente Gerencia Noviembre
Mary Delmi Hemandez | A yministrativo | Administrativa del 2025
- ’/-’-‘-_ 1
Ariana Sulay Garcia Subgerente de gubgerenma de Noviembre
. ecursos
Vilorio Recursos s del 2025
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
. Subgerente de | Subgerencia de Noviembre [~
Sandy Suyapa Aguilar Presupuesto Presupuesto del 2025 1
NS
Yamileth Castro | Directora de Unidad de Noviembyé |
Bessy Modernizacion | Modernizacion del 2026
> ? Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
DX Apscano Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
i Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre
Sandia RuthComee | G ensnde de la Calidad del 2025
Calidad y
y g Encargada de la | Unidad de Noviembféi .
RewnarYajawa Randll | (e de Transparencia del 2025 ( N
Transparencia
Encargado de la s
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directora de la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
. . Directora .
Dayly Maridol Ruiz ; Regional 2
Godoy Pagsanal San Pedro Sula tviembre

San Pedro Sula

del 2025
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Aprobacion del documento

Arteaga Portillo

Empresarial y
Comercio Interior

Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Subsecretaria de Subsecretaria de Néviaiiibire
MSc. Cinthya Sarahi | Desarrollo Desarrollo delv2025

Empresarial y
Comercio Interior
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1. Objetivo del procedimiento
Garantizar a los consumidores que adquieren el pollo entero congelado, que el inyectado de liquido

no supere el 12% de conformidad con lo establecido en el Acuerdo Ministerial No. 43-2013 de la
Secretaria de Desarrollo Econémico.

2. Alcance del procedimiento
Este procedimiento se realiza recolectando las muestras pollo entero congelado en las camaras

frias donde se almacena por la industria en los centros de produccion o distribucién 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 Decreto No. 24- | Ley de Proteccion al Consumidor
2008
2 | Decreto No. Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor
084-2021
3 | Decreto 043- Reglamento Técnico sobre el Procedimiento Para Determinar La
2013 Pérdida De Fluidos En Pollo Entero Congelado
Acuerdo Reglamento de Manejo y Uso del Archivo General de la Secretaria de
4 | Ministerial No. Desarrollo Econémico
126-2023

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

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

» Se presentara con documentacion establecida (acta de autorizacion, acta de inspeccion o
demas documentos) necesaria para realizar la muestra del lote.

» Los oficiales de metrologia llevaran el equipo necesario para la recoleccién de muestras.

e El personal debera verificar que la muestra recolectada se encuentre en oOptimas
condiciones para su analisis.
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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
Verificacion y | Verificacién 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 los

proveedores de bienes y servicios que
comercializan en el mercado nacional

Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Asistente
Departamento
verificacion y vigilancia

de
de

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

Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Oficiales de Unidad de
Metrologia Legal DGPC

Deberan de aplicar el Reglamento Técnico
sobre el procedimiento para determinar la
perdida de fluidos en pollo entero
congelado.

Unidad de archivo

Encargado de archivo

Admision del expediente generado de oficio
para continuar  con el proceso
administrativo.

6. Insumos del procedimiento

Cédigo

Insumos

Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda

AU-DGPC

Actas de autorizacion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util

AOI-DGPC

Acta de oficio de inspeccion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida dtil

FR-DGPC

Formato de recoleccion

Archivo del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

Hasta su vida util
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7. Productos o resultados del procedimiento

Codigo Productos Lugar de Guarda Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida dtil
Departamento de
ITP-DGPC Informe técnico de proceso Verificacion y
Vigilancia de
Mercado
E-DGPC Expediente Archivo DGPC Hasta su vida util

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

+ Inspeccion: 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.

¢ Metrologia Legal: Parte de la ciencia de la medicion relacionada con los requerimientos
establecidos por organismos competentes, concernientes a las mediciones y unidades de
medida, asi como lo relativo a los instrumentos de medicién 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 métodos de producciéon con ellas
relacionadas, con inclusion de las disposiciones administrativas aplicables y cuya
observancia es obligatoria. También puede incluir prescripciones en materia de
terminologia, simbolos, embalaje, marcado o etiquetado aplicable a dicho bien, producto,
servicio, proceso o método de produccion, o tratar exclusivamente de ellas.

Siglas

e AOI-DGPC (Acta de oficio de inspeccion)

s AU-DGPC (Actas de autorizacion)

e DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
» DRPC (Direcciéon Regional de Proteccion al Consumidor)
 E-DGPC (Expediente)

o FR-DGPC (Formato De Recoleccion)

e [TP-DGPC (Informe Técnico De Proceso)

e SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).
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9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado

9.1 Realizarda un mapeo general de la industria, identificando su ubicacién y seleccionando
aquellas que seran objeto de verificacion. Posteriormente, se programaran las inspecciones
correspondientes, siguiendo los procedimientos establecidos para la recoleccion, recepcion y
andlisis de muestras, utilizando los formatos oficiales, actas de inspeccién, autorizaciones,
vehiculos y equipos metrolégicos requeridos. ver Anexo1y 2

9.2 Se debera coordinar con el personal de control de calidad de la industria al menos 24 horas
antes de la toma de muestra para evitar inconvenientes, considerando que se trata de un
producto perecedero. El personal se trasladara a la industria, se identificara adecuadamente
(carnet, chaleco o gabacha) y presentara el acta de autorizacion al encargado de control de
calidad. El procedimiento se aplicara conforme al Acuerdo 043-2013, que regula la
determinacion de pérdida de fluidos en pollo entero congelado, asegurando también la
identificacion del lote a muestrear antes de ingresar a la camara fria.

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado, Oficiales de Unidad de Metrologia Legal

9.3 Antes de recolectar las muestras, el personal autorizado de la DGPC debera ingresar al area
designada por la empresa para cumplir con las medidas de higiene e inocuidad. Luego, se
procedera a recolectar las muestras previamente identificadas segtin el plan de muestreo para
productos preempacados, preferiblemente aquellas almacenadas antes de las 24 horas de su
llegada. Cada muestra debe ser identificada y su temperatura medida con termémetro laser,
para luego ser colocada en hieleras siguiendo el procedimiento establecido, asegurando la
cadena de frio. Las hieleras deben ser embaladas para evitar manipulacion y trasladadas al
laboratorio de Metrologia Legal. Finalmente, se elaborara el acta de inspeccién y se entregara
al encargado de control de calidad.

9.4 Antes de recibir las muestras, la persona encargada debe verificar que el laboratorio de
Volumen esté en condiciones 6ptimas, con control de temperatura de 20 °C y que el equipo
metrolégico funcione correctamente. También debe asegurarse de que la hielera esté
debidamente embalada y mantenga la cadena de frio. Se debe revisar el formato de
recoleccion de muestras ver Anexo 3, confirmando que incluya la fecha de recoleccion,
cantidad, lote de inspeccién, temperatura y acta correspondiente. Las muestras seran
rechazadas si no cumplen con estos requisitos.

9.5 Cada muestra debe colocarse en una doble bolsa, ser pesada e identificada, registrando los
datos en la hoja de calculo. Se retira la etiqueta de la industria, se cuelgan las muestras en
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estructuras metalicas del laboratorio y, tras 8 horas, se monitorea la temperatura en la
pechuga, la cual debe mantenerse entre 0 y 4 °C y registrarse en el anexo B. Si cumple con
este rango, se retira el pollo de la bolsa, se verifica que no tenga residuos de hielo y se coloca
en el congelador para preservar su calidad. El fluido descongelado también debe pesarse y
registrarse. Finalmente, se elabora un informe técnico y las muestras se destinan como
donacion a centros de beneficencia.

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado- Encargado de Archivo

9.6 Si los resultados del andlisis superan el limite de tolerancia del 12%, se remitira la
Departamento Legal el cual procedera a requerir a la empresa para tomar las medidas
correspondientes. En caso de que los resultados estén dentro del rango permitido, se archivaran
las diligencias como parte del cierre del proceso.

1.1 Se realizard un mag | da la industria, identiicando Jafe de
mmmymmmmmm 4 horas | Departamento &
i Programacitn y venficacion. P W . S8 | m:mpaq:cmss ‘Verificacion y [ V“erﬂ'n:nclény
g | Chmicatla Zngs | o g ot o i i igui los prozedini blecidos | Unawez |Vigilancia de gl
verificaciones mhmﬂummmyaﬂu&d&m alaflo |Mercade DGPC | gmmcado
Mmmmmwm |
2.1 Se deberd coondinar con el p | de control de calidad |
ﬁehmamz&mmﬁehmﬁem |
mmrh ! qu-ssmdem Jefe de |
- dero. El p i 56 irasiadara 2 e indystri |
Protocclo de ion f : |PRO’ RES
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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11. Gestion del riesgo
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO {SDE) NCI-TSC/222-00; NCi-
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC} mm4$|

| MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS
| ' Fommulario 27 - SDE

PROCESO: PR-DGPC-11 ANALISIS PARA DETERMINAR LA PERDIDA DE FLUIDO EN POLLO ENTERO CONGELADQ

PR-DGPC-11 ANALISIS PARA DETERMINAR LA PERDIDA DE FLUIDQ EN POLLO ENTERO CONGELADQ
Garanfizar 2 los consumidores gue adquieren el polio eniero congelado, que el inyectado de liguido no supere el
12% de conformidad con lo establecido en el Acuerdo Ministerial No. 43-2013 de la Secretaria de Desarrollo
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Oficial de Registro y Capacitacion Subsecrecaria de Desarrclio Empresarialy
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MAPA PARA LA VALORACION PRELIMINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

PROPOSITO:

{Facilitar la valoracidn y determinacion de Ia zona de nesgos

PROBABILIDAD

Muy Alta (5)

Ala (4}

Koderada (3)

Baja (2)

Kuy Baja (1)

=

ZONA DE RIESGO:

M: Zona de Riesgo Moderada: Respuestas, Aceptar el nesgo o reduci el nesgo. Costo Beneficio

SRR
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Verificacion de Perdida de Fluido en Pollo
Entero Congelado
Preguntas de Verificacion Si No Respuestas de Verificacion
ila descnpcion del proceso incluye medidas concretas X Se mplementan confroles. se usan mecamismo que
(activdades) onentadas al Control Intemo vy anficormupcion? {bnndan transparencia
5 {
¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas X iLa Ley de Proteccion al Consumidor no contempla tema
{actimdades) orientadas a la Descentralizacién? " |Descentrahizacion.
¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas X !En este proceso solo estan mwvolucrada la autondad
{actividades) orientadas a la Participacion Ciudadana? %can‘pelmle
¢La descrpcion del proceso incluye medidas concretas) | " ) .
(actividades) orientadas a fa T encia y Acceso alal X Slh;yt!ansparencna.pemlamformacmsobesbnndadah
R SRS Lk 2 3 solictante
Informacion Publica?
¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas X ;Se maneja la informacion el archivo de la DGPC de
{actrdades) onentadas al Archivo Documental? imanera fisica y electronica
¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas|
{actradades) onentadas al cumplmiento de los indicadores] X Si incluye medidas en cumphento del PEI
de PEl Institucional?
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14. Anexos

ANEXO 1.FORMATO DE AUTORIZACION DE INSPECCION

Secretaria de
Desarrollo
_Ecom‘mﬂco
AUTORIZACIONDGPC__ 3868( | 202¢
de de
Sefiores
Presente

De conformidad con las facultades y aftnbuciones establecidas en la Ley de
Proteccion al Consumidor, su Reglamento y demas instrumentos legales aplicables,
esta Direccion General autoriza a:

para que procedan a practicar inspeccion en su area comercial, administrativa,
bodegas y areas conexas, debiendo poner a disposicion la informacion y

Este oficio fiene vigenca por tres dmmdﬁ}ww de la fecha.
Pl N
P N

Director 6 Subdirector Seneral e 2l
QUIEN NIEGUE O IMPIDA EL ACCESO A LOS INSPECTORES DE LA DIRECCION U
OBSTACULICE SUS INVESTIGACIONES, INCURRIRA EN RESPONSABILIDAD Y
SERAN SANCIONADOS DE CONFORMIDAD COM LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y SU REGLAMENTO.

El ingreso de los Inspectores debers ser permitido dnicamente al presentar ef oniginal de
esta aulorizacion, debiendo estar fimmada, sellads y con su respeciivo camet de
—

Centro Civico Gubernamental, Torre 1, Piso 8y 9,
Tegucigalpa, M.D.C.. } CA
) Sdehn ¥ @SDEHonduras (@) sdehn

A gobapsyisdiny
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ANEXO 2. FORMATO DE ACTA DE INSPECCION

Secretaria de

/ !,‘.;tu

i et
- ACTA DE INSPECCION
w_,_' c P;’.'.!
et P
SN N oGP

Entachsdadde 000 Depanamontods 00 o

a s dias del mes de 202020 del afo _siendo  las
. " iz ¥ . T Fep on de la Direccdn G i e P G al Consumidor,
jos Insp izznios por la Direccion al, 5 wents do an el
sjercicko de las facultades olorgadas por la Ley de Proteccen al Co SO, S 3 oy
L as sy B begyal Apzalrie PO EY INspeccion en la empresa
¢ e D S N ——— - — DTS R S
RTNC_ - propiedad de. _—
con nomerno de teléfono: i coaTec Slectronion: e
aMendidos por 000000000 S N en su cabdad de
— GenenxF_____ M 2 Owo  Tipode empress -
Lo (5] @ bos detoes ofiosles e B ornprerssy ko ITETTIOS R

1 = N A

ol ais

2 Py s Boschan b b = NO MNA

a Libeo ae - s NO A

4 Lo ohe - = MO A,

L O Bovs. i = ] A

L Frecos mchanen impussto solre wents L oo 53 NO FiA

4 F de pogo i al = =5 NO A

8 Ofertss o ¥ = [ = A

- ] Se e & Ly = NO MA

10 Producios vencidos =4 NO A

1" Se verdhos e ks e = O A

12 Se iF = ik o s x = MNO NEA

13 5o verificD Contono el oe Deoducon. = O NIA

14 rul e hey s NO NSA

b1 L= — -

¥ para chee e i sefmalapeseomeactasendolas 220202000 horas

Nk ol lrsgeescios Farma L L P R Firmna
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ANEXO 3.FORMATO DEL PROCESO DE ANALISIS DE LA PERDIDA DE FLUIDO DE POLLO
ENTERO CONGELADO
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha

Versién

Autor Descripcion del | Cambio Autorizado por:

Cargo Area cambio Cargo

Firma

Noviembre
2025

1.0

1.Adicion,
y combinacion
de
actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy
secuencia de las
actividades del
Oficial de procedimiento.
Registro y DGPC 3. Adicion
Capacitacion de
normas, leyes,
decretos,
reglamentos
y cualquier
documento
normativo que
regulen
el procedimiento
y den
sustento legal al
mismo.

Director
DGPC
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Fi
Johana Torres Jefe de Registro | Registro y Noviembre del 3
(Apoyo) y Capacitacion Capacitacion 2025
Santiago ggg::l r?)ey Regist_ro y r;g; ;;" e gl
Nolasco (Apoyo) Capacitacion Capacitacion

Encargado de la
iktsr Uaiaians Unidad de Analisis de Noviembre del
Analisis de Precios 2025
Mercado
Revision del Documento
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacion del Documento ]
Verificado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Directora de la
Unidad de ;
Planeamiento glnal g:grgg . Noviembre | {(& <38
Denia Milagro Najera Evaluacion y E P del 2025 )
P valuacion y 5
Gestion - Gestién , 3
Coordinadora P
de COCOIN /L
: Secretario Secretaria Novigmbre |{[ "
Joel Eduardo Salinas Glermsl Goneeal dal 2-
Directora de la iz ‘, ¥ s
. Unidad Unidad de Noviembie:| % f
Florindalaabel G0 | ssnidios Servicios Legales | del 2025 \ 3] pure AR
Legales
: ; Gerente Gerencia Noviembre
Mary Delmi Hemandez | s yministrativo | Administrativa del 2025
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Anana Sulay Garcia Subgerente de FSzubgerenc:a & Noviembre
. ecursos
Vilorio Recursos ropi—— del 2025
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
; Subgerente de | Subgerencia de Noviembre4
Sandy Suyapa Agusar Presupuesto Presupuesto del 2025
1: Sl
; Directora de Unidad de Noviembre
Bessy Yamileth Castro | 1 jemizacion | Modemizacion | del 2025 /
. ; Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
Devven pcano Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
> Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre |, 7
SondeaRthOomer | e otin de de Ia Calidad dei 2025
Calidad /
e Encargada de la | Unidad de Noviembre
ne Yojara Handat | i de Transparencia | del 2025, [ | N el
Transparencia vals Yy L +
Encargado de la ‘\\ 78 o
Ytnior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre No-{ 17N ;
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025 N
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directora de la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula
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Aprobacion del documento

Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Subsecretaria de Subsecretaria de Nisviemb
MSc. Cinthya Sarahi | Desarrollo Desarrollo d;"é%gs -
Arteaga Portillo Empresarial y Empresarial y
Comercio Interior Comercio Interior
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1. Objetivo del procedimiento

Generar estadisticas detalladas que permitan conocer el comportamiento de los productos de la
canasta basica Alimentaria, carreta de la construccién, medicamentos y utiles escolares para
ofrecer al presente y futuros gobiernos informaciéon fundamental que permita una adecuada
planificaciéon para lograr el alcance de la seguridad alimentaria, en el sector construccion, utiles
escolares, insumos agricolas, alimentos balanceados para animales y medicamentos en el pais y
otros actividades de interés.

2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento se orienta para la toma de decisiones relacionadas en el control de la
seguridad alimentaria y otros sectores de importancia en el pais.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cédigo Documento
Decreto No. 24- | Ley de Proteccion al Consumidor
1 2008
Acuerdo Reglamento de Manejo y Uso del
2 Ministerial No. | Archivo General de la Secretaria de
126-2023 Desarrollo Econémico

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

o El personal de la Unidad de Analisis de Mercado recibe formatos en forma general de la
informacion recolectada por parte de los Inspectores de Direccion General de Proteccion
al Consumidor.

¢ Deberan de hacer uso de los formatos de recoleccién de informacién para elaborar los
diferentes informes ejecutivos de precios de los productos canasta basica alimentaria
(CBA) y demas bienes.

* Lainformacion que se recolecte debera ser clara, veraz, con letra legible y entregada en el
tiempo 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 y | Verificacién 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
servicios que comercializan en el mercado
nacional.
Departamento de | Inspectores DGPC-DRPC | Ejecutar las Inspecciones diarias en las
Verificacion y empresas programas, verificando el
Vigilancia de cumplimiento de la Ley de Proteccion al
Mercado Consumidor
Unidad de | Analista de precios DGPC/ | Recopilar y generar informacion que
Analisis de | DRPC permita conocer el comportamiento de
Mercado productos de consumo popular para
planificar el alcance de la seguridad
alimentaria en el pais; asi mismo identificar
comportamientos irregulares del mercado
que puedan estar siendo causados por
actividades especulativas que causen
distorsion en las relaciones comerciales

6. Insumos del procedimiento

Cddigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida dtil
Departamento de
FR-DGPC Formato de Recoleccion Verificacion y
Vigilancia de
Mercado

7. Productos o resultados del procedimiento

Cdédigo Productos Lugar de Guarda Tiempo de
Guarda
Reporte Comparativo de Precios | Archivo del Unidad | Hasta su vida dtil
RCPPECB- de Productos Esenciales de la de Analisis de
DGPC Canasta Basica Mercado
CCCBA-DGPC | c4iculo del Costo de la Canasta A“;’;"{:ngﬁ]sg’;gad Hiaia sl vida ot
Basica Alimentaria Mercado
Comparativo Quincenal de Archivo del Unidad | Hasta su vida dtil
CQPPCC- Precios de los Productos de la de Analisis de
DGPC Carreta de la Construccién Mercado
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CQPM-DGPC Comparativo Quincenal de Argr;w:ngﬁlsgrggad Hasta su vida util
Precios de Medicamentos —
. Archivo del Unidad | Hasta su vida util
cSPUE-DGPc |  Comparativo Semestral de de Andlisis de
Precios de Utiles Escolares Mercisdo

Cuadro Comparativo de Precios

Archivo del Unidad

Hasta su vida util

cgg,;zp_ de la Ahorro-Feria del Pueblo deﬁgzl:clisode
Comparativo Quincenal de Archivo del Unidad | Hasta su vida atil
CQPPAABA- | Precios de Productos Agricolas y de Analisis de
DGPC Alimentos Balanceados para Mercado
Animales
Archivo del Unidad | Hasta su vida util
CSP-DGPC Comparativo Semanal de Precios de Analisis de
Mercado
Archivo del Unidad | Hasta su vida util
IMCPCBA- '"m";‘:)r“::(;‘;":;dgég“m de Analisis de
DGPC Mercado
— Comparativo Mensual del Costo Arghivo c!e_l _U nidad | Hasta su vida util
? de CBA Interinstitucional e Anaels de
DGPC Mercado
Comparativo Mensual de Costo | Archivo del Unidad | Hasta su vida util
CMCCBACRD- | de la CBA En Centroamérica y de Analisis de
DGPC Republica Dominicana Mercado

8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

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

Siglas

e BCH (Banco Central de Honduras)
e CCCBA-DGPC (Calculo del costo de la canasta basica alimentaria)
» CCPAFP-DGPC (Cuadro comparativo de precios de la ahorro-feria del pueblo)
» CMCCBACRD-DGPC (Comparativo mensuatl de costo de la CBA en Centroamérica y

Republica Dominicana)
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» CMCCBAI-DGPC (Comparativo mensual del costo de CBA Interinstitucional)

o COHEP (Consejo Hondurefio de la Empresa Privada)

e CONCADECO (Consejo Centroamericano de Proteccion al Consumidor)

« CQPM-DGPC (Comparativo quincenal de precios de medicamentos)

« CQPPAABA-DGPC (Comparativo quincenal de precios de productos agricolas y alimentos
balanceados para animales)

¢ CQPPCC-DGPC (Comparativo quincenal de precios de los productos de la carreta de la
construccidn)

e CSP-DGPC (Comparativo semanal de precios)

e CSPUE-DGPC (Comparativo semestral de precios de utiles escolares)

e DGPC (Direccion General de Proteccién al Consumidor)

e DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)

e FR-DGPC (Formato de recoleccion)

e IMCPCBA-DGPC (Informe mensual del costo promedio de CBA)

e RCPPECB-DGPC (Reporte comparativo de precios de productos esenciales de la canasta
basica)

e SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).

o STSS (Secretaria de Trabajo y Seguridad Social)

9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe de Verificacion y vigilancia de mercado / Direccion Regional de Proteccion al
Consumidor, Inspectores

Muestreo de precios de venta al consumidor final en mercados, supermercados, ferias de
agricultor, tiendas, farmacias y ferreterias de los productos de la canasta basica, materiales de
construccion, medicamentos, utiles escolares e industria. Ver anexo 1

Analista de Precios

9.1 Crear un historial semanal, mensual y anual de los precios en mercados, supermercados y
ferias.
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9.2Actualizacién semanal de precios de

CBA

9.3 Analisis e interpretacion de precios de CBA

9.4 Analisis e interpretacion de precios de CBA semanalmente. Ver anexo 2

Analista de Precios | inspectores

9.5 Sondeo de precios de la carreta de construccion

9.6 Digitalizar y comparar los precios de los productos de la carreta de la construccion.

9.7 Sondeo de precios de los medicamentos y Digitalizar y comparar los precios de los
medicamentos.

9.8 Sondeo de precios de utiles de temporada escolares y Digitalizar y comparar los precios de
los utiles escolares.

Analista de Precios

9.9Comparativo de precios con los precios de La Ahorro-Feria del Pueblo y Digitalizacion de
precios, Andlisis e interpretacion de precios

9.10 Se unifican los comparativos de precios entre mercados, supermercados y ferias del agricultor
con el fin de obtener una vision integral del comportamiento del costo de los productos. Esta
informacién se consolida en un informe semanal que analiza las variaciones de precios de la
Canasta Basica Alimentaria en Tegucigalpa y San Pedro Sula, permitiendo identificar tendencias,
alertar sobre incrementos significativos y apoyar la toma de decisiones en materia economica y
social.

9.11Se actualiza semanalmente el costo de los 30 principales productos de la Canasta Basica
Alimentaria (CBA), desglosado por rubro y por ciudad, con el fin de monitorear las variaciones de
precios. Ademas, se realiza un promedio mensual basado en los precios recopilados en mercados,
supermercados y ferias del agricultor durante las cuatro semanas, lo que permite obtener una
visién mas precisa del comportamiento del costo. Finalmente, esta informacion se consolida en un
informe mensual que analiza las tendencias y fluctuaciones de la CBA, facilitando la toma de
decisiones en materia econémica y social. Ver anexo 3,4y 5

9.12 Se actualizan los costos de la Canasta Basica Alimentaria (CBA) con base en la informacion
proporcionada por instituciones clave como la Secretaria de Trabajo, el Banco Central, COHEP y
la Secretaria de Desarrollo Econémico (SDE), lo que garantiza la confiabilidad de los datos. A
partir de esta informacion, se elabora un informe mensual comparativo entre instituciones, que
permite analizar las diferencias en los calculos del costo de la CBA y facilita la toma de decisiones
en politicas econémicas y sociales.

9.13 Se recopila informacion sobre el costo de la Canasta Basica Alimentaria (CBA) a partir de las
paginas oficiales de los entes de Proteccion al Consumidor de los paises centroamericanos. Esta
informacién se convierte a la moneda nacional de cada pais utilizando el tipo de cambio del ddlar
y posteriormente se transforma a lempiras para facilitar la comparacion. Finalmente, se elabora un
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informe que analiza la variacion del costo de la CBA en Centroamérica y Republica Dominicana,
permitiendo identificar tendencias regionales y apoyar decisiones en materia de politica econémica

y social.
.|Etapas del Proceso | Objetivo de ja Etapa Actividad | Tiempo Producto Envio a:
1.1 Musstreo de precios de venta al Ja: ki Pt
Recolectar S—— . —_ verificacion Departamento de
informacion en R AR viglancia o Verificacion
: Recoleccitn de Datos tiendas, farmaciss y ferreterias ds los 2 dias SRR Y
levantamiento de dela - : mercado DGPC vigilancia de
precios del Rl o i o Inspectores mercado
o ; DGPC/DRPC
Creacion de b 2.1 Crear un historial semanal mensual y Analisis de Unidad de
Digitalizar datos 3 anual de los precios en mercados. 2 dias |Precios DGPC/ Analisis de
ados y fenas DRPC Mercado
Reportar comparativo
de precios de
productos esenciales 3.1 Actualizacidn semanal de precios de :
dela canasta Elaboracion de CBAy 2 dias i g;.PC;‘ RCPPECB- A i:
basica Aimentaria por comparativo Andfisis e interpretacion de precios de Dl RPC DGPC M )
Rubros en CBA
Tegucigalpa y San
Psdro Sula.
Calcular del costo de
la canasta basica L i = = Analsta de Unidad de
aimentaria en E:’b'”””'.‘“ é‘éﬁm'lmm*"“’“’d’ 1 hora |precios DGPC/ | CCCBA-DGPC |  Andiisis de
Tegucigalpa y San ¥ : DRPC Mercado
Pedro Sula.
- ) — 5.1 Sondea de precios de la cameta de Inspector DGPC
de precios d-'bs Elat i de construccidn y Uﬂdadda
} dela sl i S Digitalizar y comparar los precios de los | 1 hora Aaﬁshde CAQPPCC-DGPC Andlisis de
dela fruccion. i ’ m&hmhhcm; precios DGPC Mercado
. 6.1 Sondec de precios de los i IRl DIE S Unidad de
de precios de Ef"“'“"‘.“” “m? Digitakzar y compararios | o\ [aacess e COPMDGRC |  Anslisis de
medicamentos. DR e S | precios DGPC Mercado
7.1 Sondeo de precios de ifiles de e
Comparativo Eiat 60 de temporada escolares y Digitalizar y | Unidad de
semesinal de precics 5 - comparar jos precios de los ities 7horas |, Eda da CSPUE-DGPC Anglisis de
de ufiles escolares. o escolares. | Mercado
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Cuadro comparative 8.1 Comparative de precios con los |
de Precios de fa - precios de La Ahoro-Feria del Pusbio y | Unidad de
Ahorro-feria del Earacion e Digitalizacién de precios. Andisis & 3 dias m;’@c CCPAFP-DGPC | Andlisis de
{Pushio ubirada en N nterpretacicn de precios P ! hercado
Tegucigalpe '
: < Inspectores |
Fapr s i 9.1 Sondeo de precios de Produrios DGPC Unidad de
e Elsboracics agricolas y Digitalizar y comparar los 7 horas COPPA-DGPC |  Analisis de
Preehics Agpicaiu o precios de los Producios Agricoias. Analista de Mercado
oty |precios DGPC
10.1 Se unifican los comparativos de
precios entre mercados, supermencados y
ferias del agriculior con & fin de oblener
; |costo de los prodiuctos. Esta informacitn
Mw ks se consolida en un informe semanal que & Unidad de
e e Elbamcion | anaiiza las vanaciones de precios dela | 8 horas ‘m""’i’:m CSP-DGPC Anslisis de
W’gr* o Canasts Basica Alimentaria en Tegucigalpa Mercado
o ¥ San Pedro Suls. permiiendo identificar
tendencias, alertar sobre inc
significativos y apoyar fa toma de i
| decisiones en matena econdmica y social I i
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Informe Mensual del
costo promedio de
CBA en TGU y SPS

Elaboracion de
informe

111.1 Se actualiza semanaimente el cosio
ddshsaommpwdmmdeb
iCanasta Basica Aimentaria (CBA],
Edesgb&adopumhoypotusdad con el
ghdenmhsmmde
Ad . s= reakza un p o

mMmmes
|recopilados en mercados, supermercados
y ferias del agncuftor durante las cuatro
semanas, lo gue permite obtenser una
visitn mas precisa del comportamienio ded
costo. Finalmente, esta informacion se

Sida ats um o i que
amhzalasim:lencmyﬁxﬁ.ulon&sdeh
CBA, fac#itando la \oma de decisiones en
matera econdmica y social.

Analista de

Bhos | recios DGPC

IMCPCBA-DGPC

Unidad de
Anglisis de
Mercado

12

del costo de CBA SR
| Inteninsfitucional

{121Semmmdela

| Canasta Basica Aimentaria (CBA) con
base en la informacidn proporcionada por
instituciones clave como la Secretariade |
Trabajo, el Bance Central COHEP y la
Secreteria de Desamolio Econémico
(SDE}, lo que garantiza ka confiabilidad de
los datos. A partir de esta informacion, se

AnaBisia de

8 horas ios DGBC

CBA y faciltla i toma de deciziores en
polficas scondmicas y sociales.

CMCCBAIDGPC

Unidad de

Mercado

13

Comparativo Mensual
de costo de la CBA en
Centroamérica y

Replbica Dominicana

Elaboracion de

13.1 Se racopile informecicn sobre e
costo de 2 Canesta Basica Almentara
{CBA) a partir de las paginas oficiales de
los entes de Proteccion al Consumidor de
los paises centroamericanocs. Esta
linformaciin se comvviernis a l2 moneda
Inacional de cada pais utiizando el tipo de
bio del dolar y postenorments se
transforma a lempiras para faciitar la
comparacidn. Finalmente, se elabora un
informe que analiza la vanacidn del costo
de la CBA en Centroamérica y Repdblica
tendencias regionales y apoyar decisiones
'en materia de politca economica y social.

Analista de
precios DGPC

Bhoras

CMCCBACRD-

Unidad de
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11. Gestion del riesgo
NCI-TSCI222-00; NCI-
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO (SDE) o
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC) ] nggczggo‘_h:cl.
MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS 3 - .
ormulario 27 - SDE |

PROCESQO: i | PR-DGPC-12 ANALISIS DE PRECIOS o
NOMBRE DEL SUBPROCESO: | PR-DGPC-12 ANALISIS DE PRECIOS
; : ey . |Generar estadistices detalladas que permitan conocer el comportamiento de los producios de la canasta basica
: Alimentaria, carreta de la construccion, medicamentos y (tiles escolares para ofrecer al presente y futuros
; gobiemos informacidn fundamental que permita una adecuada planificacion para lograr el alcance de la
St seguridad alimentaria. en el sector construccitn, (tiles escolares, insumos agricolas, alimentos balanceados
OBJETIVO: para animales y medicamentos en el pais y ofros actividades de interés.
' ; ] ) Controles .
No | Descripcion queexistenen| establecer | de Riesgo, Respuestaa
| PrOCeSO | el Riesgo | laentidad | paramitigar (10}P | los Riesgos
Liamado de
atencion verbal
1.1 Que no indicando los
Recolectar |[llenen mecanismos o
informacion en |adecuadament esirategias para
1 levantamiento |e los formatos que lenen Ninguno ALEETAR
de informacion los formatos con
la informacion
i sofictada | | E——
Dar
martenameento
21 Que se mm@a“
3 | Difielzm jmverisal utizados Ninguno ACEPTAR
datos equipo -
: = Saﬁcdarh
g Tevision
periddica de los
©quipos
Reportar
comparative de
precios de
productos
esenciales de :I‘INor whkioee Generacion de los | Generacién de
3 |la canasta Sont 2 2 diferentes los diferentes Ninguno ACEPTAR
basica s informes informes
Alimentaria por
Rubros en
Tegucigalpa y
_San Pedro
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
i |
ANALISIS DE PRECIOS I
I T e
| JEFEDE VERIFICACION Y VIGILANCIA | ANALISTA DE PRECIOS- I
’ 1 DE MERCADO ANALISTA DE PRECIOS INSPECTORES
I § R TIPS O SOl e
bl s
1 f | Inidio
| 1 R e — | . |
[ ] f 2.1 Crear un historial semanal, [ ¥ 1|
| mensual y anual de los precios |- S4Juxodepmcosdela | |
| en mercados, supermercados y |  cameladeconstucciony | |
k1 / ferias. | | Digitalizary comparar los precios | |
[ 1 { — e | | delos productos de lacametade | |
| | ',- la construccion. Bi1 o
| || 1.1Muestreo de precios de e | e
| | | Vol conmumide final an 3.1 Actualizacin semanal de precios de CBA y e TR l
|1 mercados, supermercados, R A : ;
1| : z : Analisis e inferpretacion de precios de CBA oo i |
[ | ferias de agricultor, Uel;d::s. 6.1 Sondeo de precios delos | |
i | | famaciasyfereterias delos | . edicamentos y Digaizary | |
| || productos de la canasta bésica, | T—— ] Tmm los p);ecins de hsv |
i | medicamentos. utiles escolares | | 4.1 Anslisis e interpretacion de precios de CBA | |
| | e industria ' 5 semanalmente. i i |
5 P T ==y [7.1 Sondeo de precios de ules de] |
Té ,f temporada escolares y Digitakzar | |
= y comparar los precios de los i
5| (ities escolares. [ ]
2] L ) s ]
[®/ B 3T empsbmam s dose ] | T ©
el | 111 5o aclueliza semanalmenie o coslode || e 1y Canpsts Risicn, Afmentatia [CBA) 2 |
=21 ;' "'msw i v e e Qe | mr“‘* s il o et _
8l Bsica A sgomate pr | g Comsumid de :
E || mwen y oo cieeted. wom e fim de s Exmii hmﬂ 8 1 Comparafivo de precios con |
F‘?_ mﬁmm:ﬂ'““ mwmmmmmwm | losprecios de La Ahorro-Feiadel | |
promedio mensual basado en los predios | el h |
f_g atelnnidgo vl pmmdrwm:ﬁmy: Pugu:w nmﬁnum b
B ferias del agricutorcovane s cusky | | para faciar & comparacion. Fmaiments, se|_ | Andlsis e inerpretacion de precios) |
h":’ il semanas, lo que penmile ohtener una wisitn '3 elabora un informe que analiza la varacién || "___'/,,— —~d ;
(31 '.: mnm;:mmhdﬂm || del costo de la CBA.en Centroamédicay | e |
E e anakza L s | mmammmm 51560080 Ge precios Ge Producios)
o :fymuhmmums rsteia de poliica | salizar |
g;i || de decisiones en maleria econGmica y sodal. | | e ,“:: emnfmm. | agricolas y Digi ycomparar |
Eﬁ '} // \ | /—ax\; ' los precios de los Productos n '
Il P o4 e A I iL el |
1 | i T — i b S 5
| ; 1 s | i6a &l...lmlnsmmmmde |
11 | | 121 Se acluaizen los costos de la Canasta | | precios enire menados, !-'. |
i | , Bésica Alimentarda (CBA} conbaseenla | | supemmercados y feras del agricuitor
¥ || infosmacidn proporcionada por insiuciones ; con &l fin de obtener una visin i |
| '>dmemmh$auﬂ-hmTMslhm | integral del comportamiento del costo | | |
= | Central, COHEP y a Secretaria de D + | delus productos. Esta informacinse | | [
1 1 i ico (SOE). lo que | #n un infor Ique | | |
| muumamram .| enaliza las vanaciones de precios de | | 1
|| || informacion, s sisbora un informe mensual | | laCanastaBiska Amentaiaen || |
| || comparativo entre insfiuciones, que penmite || Teguogabay San Pedro Sula, | | ]
| | analzar las diferencias en ios cal ! ytiendo identificar | |
| ! | costn de la CHA y facika la toma de decisi {alertar sobre i i |1
| ] en polificas econdmicas y socialkes. ¥ apoyar ks foma de decisiones en | |
5 ; . P ‘ateta econimica ysoddl. | | .
Jl o A S A i / ™ |
Jd = R ( m [
| |
b
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Caicular del
costo de la
canasta basica | e in de |
5 s los dif "
Tegucigalpa y mformes
San Pedro
Sula,
Comparativo
precios kot .
productos de la i e
de la informes
truccion.
Comparativo .
precios de . g
medicamentos.
Comparativo B S
sema_stml d:n los Eferent N
ities oo
Cuadro | j
cmnp_amﬁm de {8.1 No elaborar G onide
Lssoagienina los diferentes |  Ninguno ' ACEPTAR
en Tegucigalps.
i Generacion de
precios de los dif | 2
Pmd.:bs‘ E ! ogemo
Agricolas i
(Fertilizantes)
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Comparativo
Semanalde |10 1 No etaborar f

preciosde  |informe 2
Teguogalpa y San |comespondiente
pedro Suia

Generacon de los ACEPTAR

informe Mensual I
del ; 11.1 No elaborar !.
deCBAenTGUy |0 2

Generacidn de los
difesenfes nfomes

ACEPTAR

| Generacidn de los ACEPTAR

ACEPTAR

Fecha Novembre del 2025
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento de Analisis de Precios
Preguntas de Verificacion Si | No Respuestas de Verificacion
iLa descripcion del proceso ncluye medidas concretas X Se implementan controles, se usan mecanismo que
{actmdades) onentadas al Controf Infemo y anbicormupcion? brndan transparencia
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas | x La Ley de Proteccion al Consumidor no contempla tema|
(actradades) onentadas a la Descentralizacion? E Descentralizacion
i
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas | X En esle proceso solo estan mvohicrada la autoridad
{actdades) onentadas a la Participacion Ciudadana? competente.
¢La descnpcion del proceso mcluye medidas concretas
(ackidades) orientades  fa T ByAcesoall X Slrra_ytranspa?encm.pemlaﬁmnamnsobesbnndadaz
AR e solicitanie
Informacion Publica?
¢La descripcion del proceso mhwemeeidascmretas X ISe maneja la mformacion e archivo de la DGPC de
(actvidades) onentadas a Archivo Documental? |manera fisica y electronica
iLa descripcién del proceso incluye medidas concretas
{actidades) onentadas al cumplimiento de los indicadores| X Si incluye medidas en cumpliento del PEl
de PE! Institucional?
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14. Anexos
ANEXO 1. FORMATO DE AUTORIZACION DE INSPECCION

Secretaria de
Desarrollo
Econdmico
AUTORIZACIONDGPC__ 388( ; 7242¢
de de
Sefores
Presente

De conformidad con las facultades y atribuciones establecidas en la Ley de
Proteccion al Consumidor, su Reglamento y demds instrumenios legales aplicables,
esta Diweccion General auloriza a-

para que procedan a praclicar inspeccién en su area comercial, administrativa,
; y 8 . i a di icdn la ik i y

Eﬁemmwwm/g_af{ﬁ‘d

s e

Director 6 Subdirector General - ™= 7
QUIEN NIEGUE O IMPIDA EL ACCESO A LOS INSPECTORES DE LA DIRECCION U
OBSTACULICE SUS INVESTIGACIONES, INCURRIRA EN RESPONSABILIDAD Y

SERAN SANCIONADOS DE CONFORMIDAD CON LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y SU REGLAMENTO.

El ingreso de los Inspeciores debera ser penmitido Unicamente al presentar el original de
esta aulorizacion, debiendo estar fimada, sellada y con su respectivo camet de
dentificacs

Centro Civico Gubsrnameniai, Torre 1, Piso 8y 9,
T ipa, M D.C., Hondy CA

) Sdehn ¥ @SDEHonduras @ sdehn

Ay qolepsyisdyiy
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ANEXO 2. FORMATO DE RECOLECCION DATOS CANASTA BASICA

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEPARTAMENTO DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DE MERCADO
FORMATO DE PRECIOS DIARIOS

oo | Uit o |

e

8 4 & B kW N e

O
Ww N = @

H!mgsisn

-
]

1"

Frijol rojo & gramel

Espagueti

LB S0 S5O0 e A6 30 N 0K

SRR A R
g
E

Asror ciasificado a graned

§
:
i
:
;

Observacionss.

Fumna del encusstado .
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ANEXO 3. FORMATO DE RECOLECCION DATOS GRANO BASICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEPARTAMENTO DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DE MERCADO
FORMATO DE PRECIOS DIARIOS

| T

y e
2 _‘:' A grans]

3 §; 180y Friol rojo pre empacade Ahorro Max
4 -:; 454g  Frijol rojo pre empacado Dan Pabic
T_ J '-_ﬂf irqnlruhm—p:udg Don Pabic - a
€ | s AmozClasificado pesado A granei

7 454y Aoz blanco pre smpacado Manhatian
8 | i 386 Lk Arror blanco pre empacada Don Chane
2 I i 358g Arror blanco pre empacado .Ehw-
‘...3: 3S6g Asroz blance pre empacado | Mir Dieci
" ?:l 8g Aoz blancs pre empacads Diglomaticn
12 | Gbra  Arrcz Precocido pessde - granet
12 : 350 Asroz Escaldado Pre smpacads r D
14 Gea ferer Escalitaio Pre smemade .
15 W0y Aerex Fre EF Progress
16 | b Heesdesige LaRess
17 Wra  Harina de trige £1 Gafio

18 Silibras  Harina de triga Manhssian
19 484g  Harias de rige Deona Blanca
20 libra  Harina de maiz Mazec:
21 18209 Harina de maiz Masecs

22 § TISRE 02 Harina de maix Bamecs

23 g 4109 Harina de maiz Del Cammal
24 | 26bres  Harkas de mair Dl Comal
25| | Afibras  Harins demaiz Del Comnal
26| | asag  Harina demaic Salects

27 4Bbras  Harina de maiz Sebecta

8 | libra Harina de maiz J W
:ﬂ -. 2 Ebras Harina de maiz i . W EuTee

Mombre del encuestado
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ANEXO 4. FORMATO DE RECOLECCION DATOS CARNES Y VICERAS

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEPARTAMENTO DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DE MERCADO
FORMATO DE PRECIOS DIARIOS
[ o, D8t
Fecha e
13 . iba  Taoderes
x g =S
=
": 2 Came moieia o 3 nermal
ié B Came pan 352 de S
el S TSN
| l!r. Bbra  Conliade cerds
sl 0! ma Cruits de paera se cersn
n g _: M3 Chui o lome de cwde
n B¥3  Carme moes G cerdp soema
i T e
W T T ———
u;,: “ o3 Fatas de cerso
|7I. [ 2 MM‘“‘“ f . T
It; [ Sha  PoND rey SN MEnUS0s.
-_;Ai ! -] mw““
:aj 3 i Prera e pollo
n; era .w--n
n!. St Als ge polio
n ' M Mesmdos de potio
ey [ o
= g Ty m— | - -
5 I ._“m
s: 3 Morssel Denc
ziig texa  Jamon Decw
n Bz Het dog Euopes
= | o ants Eumgms
SR —— N S A A——
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ANEXO 5. FORMATO DE RECOLECCION DATOS LACTEOS

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEPARTAMENTO DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DE MERCADO
FORMATO DE PRECIOS DIARIOS

libra  Mantequilla escurrida

| i ‘Mantequilia Artesanal
8| | wba SO0
9| | libra Cuajada

w | H
10 5 6bra  Quesilio de jugo

15 | fibra  Queso seco
16 ;l lib'a  Queso con chile
17 libra  Queso frijolero
18 libra  Queso Ahumado
_;9 libra Requeson
Nombre del encuestado: Firma del encuestado:
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha | Versién Autor Descripcion del | Cambio Autorizado por:

Cargo Area cambio Cargo

Firma

1.Adicién,

y combinacién
de

actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy

secuencia de las
actividades del
Oficial de procedimiento.
1.0 Registro y DGPC 3. Adicibn
Capacitacion de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos

y cualquier
documento
normativo que
regulen

el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.

Director
DGPC

Noviembre
2025
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboraciéon del documento
Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma—_
Johana Torres . Departamento Noviembre del —
(Apoyo) "eéz @ C';aeg'és:‘m de Registroy | 2025
y ~-apa Capacitacion
Santiago Oficial de Departamento Noviembre del
Nolasco (Apoyo) | Registroy de Registro y 2025
Capacitacion Capacitacion
Jefe del
Departamento szadamento
Fany Carcamo de i Noviembre del
Reglamentacion .'?gg;‘}‘c"a‘emac'°“ 2025
Técnica
Revision del Documento
Revisado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificaciéon del Documento g
Verificado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Directora de la
Unidad de .
Planeamiento glr: geagrgiee o Noviembre
Denia Milagro Najera Evaluacién y e del 2025
T Evaluacion y
Eon - Gestion
Coordinadora
de COCOIN
Secretario Saisitaia
Joel Eduardo Salinas General General
Directora de la ;:EQ':-;‘E‘R
: Unidad Unidad de Noviembreg!
Frasnacisatel Gako Servicios Servicios Legales | del 2025
Legales
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2 y Gerente Gerencia Noviembre
Mary Delmi Hemandez | oy inistrativo | Administrativa del 2025
i //
Ariana Sulay Garcia Subgerente de gﬁ;.sr?nqa o Noviembre
Vilorio Recursos Hunéngs del 2025
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
. Subgerente de | Subgerencia de Noviembre 1
Sandy Suyapa Agullar | o oo hiesto | Presupuesto del 2025 |
: Directora de Unidad de Noviembre =
Bessy Yamileth Castro | yioqemizacion | Modemizacion | del 2025
: : Jefede la Unidad de Soporte | Noviembre
DERApSCnG Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
. Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre
Sendra RuihGomes | gosnirde de la Calidad del 2025
Calidad
o Encargada de la | Unidad de Noviembre { ¢ |
Hena oo | oo Transparencia | del 2025,
Transparencia (L ;
Encargado de la NS
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directoradela | Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre |
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula
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Aprobacion del documento
Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha Firma
Subsecretaria de Subsecretaria de Mokl
MSc. Cinthya Sarahi | Desarrollo Desarrollo d(:; ;’gsm
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1. Objetivo del procedimiento

Velar por el cumplimiento de Buenas Practicas Reglamentarias y los principios de reglamentacién
técnica vertidos desde la OMC y el Acuerdo OTC, para que se emitan reglamentos Técnicos
Hondurefios en el 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 internacionales de
reglamentacion, acreditacion y normalizacion.

2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento se dirige a los consumidores en los bienes y servicios que puedan generar un
riesgo a la vida, salud, integridad fisica, medio ambiente o engario al consumidor.

3. Marco legal del procedimiento

No. Caodigo Documento
Decreto Ley de Proteccion al Consumidor

1 Legislativo No.
24-2008
Decreto Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor
2 Ejecutivo No.
084-2021
Acuerdo Reglamento de Manejo v Uso del Archivo General de la Secretaria de
3 Ministerial No. | Desarrollo Econémico

126-2023

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

* Que cumplan con el procedimiento de elaboracién y actualizacion Técnico Hondurefio
que estable el CIRT y el reglamento interno.
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5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo Responsabilidad

Institucién Puablica | Personal Técnico de cada | Presentacion de un plan anual de
institucién participante elaboracion de Reglamentos Técnicos
Hondurefios y participaciéon en los comités
técnicos de interés.

Secretaria Jefe y técnicos del | La secretaria técnica del CIRT realiza las
Técnica de la | Departamento de | funciones administrativas de acuerdo con lo
CIRT Reglamentacion Técnica | previsto en el Reglamento y en el ejercicio

DGPC de sus funciones debera mantener siempre

una estricta neutralidad. Segun lo establece
en el Acuerdo 077-2018 del Reglamento
Interno  para la  Organizacion y
funcionamiento de la CIRT.

6. Insumos del procedimiento

Cédigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
PART- Plan Anual de Reglamentaciéon CIRT Hasta su vida util
DGPC Técnica

PEARTH- | Procedimiento para la Emision y CIRT Hasta su vida dtil
DGPC Actualizaciéon de RTH

GRRTH- Guia para la Redaccion de CIRT Hasta su vida util

DGPC Reglamentos Técnicos
Hondurefos

7. Productos o resultados del procedimiento

Codigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
Reglamento del CIRT. CIRT Hasta su vida dtil

RC-DGPC
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8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos

Reglamento Técnico: Es el documento en el que se establecen las caracteristicas de un
bien, producto o servicio, asi como los procesos y métodos de produccion con ellas
relacionadas, con inclusion de las disposiciones administrativas aplicables y cuya
observancia es obligatoria. También puede incluir prescripciones en materia de
terminologia, simbolos, embalaje, marcado o etiquetado aplicable a dicho bien, producto,
servicio, proceso o0 método de produccion, o tratar exclusivamente de ellas.

Siglas

BPR: (Buenas Practicas Reglamentarias)

CIRT: (Comision Interinstitucional de Reglamentacion Técnica)

GRRTH-DGPC (Guia Para La Redacciéon De Reglamentos Técnicos Hondurefios)
OMC: (Organizacion Mundial de Comercio)

OTC: (Obstaculos Técnicos del Comercio)

PART-DGPC (Plan Anual De Reglamentacion Técnica)

PEARTH-DGPC (Procedimiento Para La Emision Y Actualizacion De RTH)
RC-DGPC (Reglamento del CIRT)

RTH: (Reglamento Técnico Hondurefio)

SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PROCEDIMIENTO DE REGLAMENTO TECNICO
PR-DGPC-013 HONDURERNO SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 322 de 411

9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Institucion Publica

9.1 Las entidades con atribuciones reglamentarias elaboran su correspondiente Plan Anual de
Reglamentacion Técnica, en el cual incorporan los nombres de los anteproyectos de reglamentos
técnicos que en atencion a la identificacion de las necesidades se deben elaborar y poner en
vigencia, durante el ultimo trimestre del afio en curso, con la finalidad que la CIRT incluya dichas
solicitudes de reglamentacion en el Plan

Personal Técnico de cada institucion participante

9.2 La entidad interesada debe realizar un analisis y evaluacion previa para determinar la
necesidad de elaboracion de RTH y si existen alternativas que pudieran dar solucion al problema
planteado. Este analisis debera incluir la identificacion del problema, la definicion de los objetivos
a alcanzar, alternativas a considerar, analisis de la legalidad, evaluacion del impacto regulatorio.
Ver anexo 1.

Técnicos de area de reglamentacion y normalizacion de las entidades publicas

9.3 La entidad de la administracién publica interesada redacta un borrador de anteproyecto de
RTH siguiendo los lineamientos establecidos en la Guia para la Estructuracion y Redaccion de
Reglamentos Técnicos Hondurefios.

Institucién pablica, Secretaria Técnica de la CIRT

9.4La entidad de la administracion publica presenta ante la Secretaria Técnica de la CIRT la
solicitud para elaborar el Reglamento Técnico Hondurefio (RTH), y esta Secretaria verifica que los
documentos cumplan con los requisitos establecidos en el formato F5-CIRT, ademas de
asegurarse de que el anteproyecto del RTH esté estructurado y redactado conforme a la Guia
para la Estructuracion y Redaccion de Reglamentos Técnicos Hondurefios. ver Anexo 2

Secretaria Técnica de la CIRT

9.5 En base al listado de posibles participantes por sector en el CTR (F4-CIRT), la Secretaria
Técnica enviara el formato de voto sobre el anteproyecto de RTH (F6-CIRT) y recogera el formato
lleno La Secretaria Técnica consolida la informacion en el Cuadro de resultado de la votacion
sobre un anteproyecto de RTH. (F7-CIRT).

Secretaria Técnica de la CIRT, Miembros del Comité Técnico de Trabajo

9.6 La Secretaria Técnica de la CIRT convoca a reunién enviando a los miembros, copia
electrénica de la documentacion y el cuadro de votacion sobre el anteproyecto de RTH; si la
documentacién no cumple con los requisitos, se informa a la entidad interesada que su propuesta
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no es aceptada y el proceso se detiene, mientras que, si la documentacion es conforme, se le
comunica que su propuesta ha sido aceptada y el proceso continua.

Secretaria Técnica de la CIRT

9.7 La Secretaria Técnica convoca a las personas designadas por las instituciones interesadas en
participar del Comité Técnico de Reglamentacion (CTR) a través del formato de Primera
convocatoria (F8-CIRT) La Secretaria Técnica de la CIRT previamente se reunira con la entidad
interesada para delegarie la responsabilidad de coordinar y administrar los trabajos operativos del
CTR segun lo establecido en el Reglamento intemo del CTR.

Secretaria Técnica de la CIRT / miembros del comité técnico de trabajo

9.8 Durante la primera reuniéon del Comité Técnico de Reglamentaciéon (CTR), se realiza una
induccion sobre buenas practicas de reglamentacion, el uso de la guia para estructurar y redactar
Reglamentos Técnicos Hondurefios (RTH), el procedimiento para su emision y actualizacion, y el
reglamento interno del CTR; en la segunda reunién se aprueba el plan de trabajo y se revisa y
discute el anteproyecto de RTH; una vez finalizado el trabajo, los miembros del CTR firman el acta
de entrega y cada pagina del proyecto original, el cual, junto con una copia electrénica, se entrega
a la Secretaria Técnica de la CIRT para integrarse al expediente correspondiente.

Secretaria Técnica de la CIRT

9.9 Recibida la documentacion, la Secretaria Técnica de la CIRT envia la solicitud de Notificacion
Internacional (F13-CIRT) y copia del proyecto de RTH a la Direcciéon General de Integracion
Econémica y Politica Comercial, quien remite la notificacién al comité correspondiente de la OMC,;
posteriormente, se consolidan las observaciones recibidas en la consulta publica y notificacion
internacional (F17-CIRT) y se entregan al secretario del CTR, donde los miembros analizan y
aprueban o rechazan dichas observaciones con base técnica, incorporando las aceptadas al
proyecto de RTH; finaimente, se firma el Acta de Cierre (F18-CIRT) y cada pagina del proyecto
modificado, dando por aceptado el documento, que se integra al expediente oficial.

9.10 La Secretaria Técnica convoca a los miembros de la CIRT a una reunién en la que se decide
si procede la aprobacion del RTH; en caso afirmativo, dicha aprobacion se consigna en el Acta de
Aprobacion de Proyecto de RTH (F19-CIRT). ver Anexo 3

9.11 La Secretaria Técnica enviara una notificacion oficial acomparnado del RTH a la entidad de la
administracién publica que realiz6 la solicitud para su publicacién en el Diario Oficial La Gaceta.
9.12 La actualizacion de un RTH inicia como una nueva solicitud de RTH. Cada RTH debe estar
sujeto a revision sistematica a partir de un afio posterior a su publicacién para determinar si se
deberia ratificar, modificar o abrogar. La actualizacién se debe realizar dentro de un periodo no
mayor a 5 afos a partir su publicacién.
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No.| Etapas del Proceso | Objetivode laEtapa| Insumo Actividad | Tiempo | Responsable | Producto Envio a:

1.1 Las entidades con atribuciones i |
reglamsniznas elaboran su comespondiente |

PMNMﬂRWMTecmenaﬂ
|cual incomporan los nombres de los |

Elaborar Pian Anual anteproyectos de reglamentos tEcnicos que | i
1 | deReglamentacion | Planificacion anual | ien atencidn a la identificacion de las 60 dias |insShucion Piblica
o | inecesidades se deben elaborar y poner en
| 'mn@mdmmﬁlm i
| len curso, con ka finalidad que la CIRT incluya
{ |dichas solicitudes de reglamentacisn en el
Plan

PART- Instituciones.

2.1 La entidad interesada debe realizar un I
Mymmmwh !
{ necesidad de elaboracion de RTH y si |
! -emtanalumasqmptﬂemdxsdumn :Personal técnico
2| A‘mp Vg‘““m;ﬁ“ Evaivacionprevia | DU ol problema planteado. Este andisis deberd | 10 dias de la entidad
Yo { lincluir la identificacion del problema. la reguladora
|definicién de los objetivos a alcanzar,
fdanaﬁmacuusm.uﬂsisdeh

PEARTH- Instituciones
DGPC Publicas

Rewision de . 1 i _
A | entidad admmmn | T area
Enaamionios 31La dela piblica | ecnicos de

mm“bgm; linteresada redacta un borrador de ‘| de B o
18 estructuracion | PEARTH- :Wtﬂdﬂ R‘[]-Islgumdalm | 40 dias _Ireglamenta_cmy PEARTH- Instis.u:_nonss
e enge | DGPC [ineamientos establecidos en la Guia parala | inomalizaciénde | DGPC Publicas
R'm""“" . Estructuracion y Redaccion de Regiamentos las entidades
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ante la Secretaria Técnicade la

CIRT la soficitud para elaborar el ;

Reglamento Técnico Hondurefio (RTH)Ly | Institucidn piblica
. . L esta Secretaria verifica que los documentos | Secretania

4 | Agwmﬂ":e Anion s * ngf;rc“ cumplan con los requisitos establecidos en | 15 dias [ Técnicade la

1 & { el formato F5-CIRT. ademas de asegurarse CIRT

de gue el anteproyecto del RTH esté

estructurado y redactado conforme a la Guia

\para la Estructuracion y Redaccion de

"ReghfmTécricosl-hnwm

PEARTH- Instituciones
DGPC Publicas
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Votacion sobre el
anteproyecto de RTH

Convocar a reumion
CIRT

Conwvocatoria al CIRT

T

js.1 En base al listado de posibles
'Fpu'ﬁcipauupormmenelCTR(Fd-
|CIRT), la Secretaria Técnica enviara el
|formato de volo sobre el anteproyecto de
RTH {F&-CIRT} y recogera el formato fleno
La Secretaria Técnica consolida ia
informacidn en el Cuadro de resuliado de la
wotacion sobne un anteproyecto de RTH. (F7-
CIRT)

Sdias

Técnicade la
CIRT

PEARTH-
DGPC

6.1 La Secretaria Técnica de la CIRT
convoca a reunidn enviando a los miembros,
copia slectronica de la documentacion y el
cuadro de votacion sobre el anteproyecic de
RTH: si la documnentacidn no cumple con los
requisitos, se informa a la enfidad interesada
que Su propuesta no 85 aceptada y el
proceso se defene mieniras que sila
documentacion es canforme, se le comunica
que su propussta ha sido aceptada y el
proceso confinda

Sdias

PEARTH-

Institucicnes

Secrefara
Técnicadela
CIRT

PEARTH-
pePC

Instituci

Convocar a Comité
Técnico de

Reglamentacion

Convocatania masas
técnicas de trabajo

PEARTH-

7.1 La Secretaria Técnica convoca alas
interesadas en participar del Comité Técnico
de Regiamentacién (CTR) a través dal
formato de Primera cornwvocatoria (FB-CIRT) |
La Secrefaria Técnica de la CIRT

|operativos del CTR segin lo establacido en
{el Reglamento intemo del CTR.

Técnica de la
CIRT

PEARTH-
DGPC

Publicas

Elaboracion del
Proyecto de RTH

o (oS

Mesa de trabajo para
fa elaboracion del RTH

GRRTH-

|
18.1 Durante la pimera reunién del Comité
{Técnico de Reglamentacion (CTR), se
de reglamentaciin. el usc de la guia para
estructurar y redactar Reglamentos Técnicos
Hondurefios (RTH). el procedimienio para su
emisidn y actualizacion, y el reglamento
intemo del CTR; en la segunda reunidn se
aprueba el plan de trabsjo y se revisa y
discute el anteproyecto de RTH; una vez
finalizado el trabajo, los miembros del CTR
firman el acta de entrega y cada pagina del
proyecto oniginal el cual, junto con una copia
lectrénica, se entrega a la Secretaria
Técnica de la CIRT para integrarse al
expedients comespondients.

80 dias

Técnica de la
CIRT
‘Msernhms del
imee' & Técnico
|de Trabaic

GRRTH-
DGPC

Publicas
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9 1Recibida la documentacion, la Secretaria
| Técnica de la CIRT envia ia solicitud de
Notificacién intermacional (F13-CIRT) y copia
del proyecto de RTH a ka Dwreccidn General
de integracién Econdmica y Politica
Comercial. quien remite la notificacion al
comité comespondiente de la OMC;
1 postenomente. se consolidan las
| GRRTH- GRRTH-
Consukapiblicay | ¢ . 4a para reaizar | DGPC OGRS MCR A S W romEin ) Secretaria DGPC Instituciones
=] Notificacion { iones al RTH| PEARTH- publica y nofificacidn intemacional (F17- | 120 dias Técnica CIRT PEARTH- Publicas
internacional | DGPC CIRT) y se entregan al secretario del CTR, DGPC
| donde los miembros analizan y aprueban o
| rechazan dichas observaciones con base
i técnica, ncorporando las aceptadas al
proyectc de RTH: finalmente, se firma el
AtladeCneam{HS—ClRT)ycaahpugwudel
| proyecto modificado. dando por aceptado el
| I | documento, que se integra al expedients |
! | oficial. l
| 11.1 La Secretaria Técnica convoca a los l
| GRRTH- |miembros de la CIRT a una reunitn en la que iSecm { GRRTH-
10 Aprobar Proyecto de | Reunion para someter| DGPC  |[se decide si procede la aprobacion del RTH; 12 dias TécnicayCIRT | DGPC Instituciones
RTH | aprobacitn del RTH | PEARTH- |en caso afimativo, dicha aprobacion se | ] PEARTH- Publicas
! | DGPC |consigna en el Acta de Aprobacion de | DGPC
Proyecto de RTH (F18-CIRT)L 1
geimny. [1E1 A SRcuime Tancammii oo | Secretariatscnica| GRRTH
1 Publicar RTH i Se publicara el RTH DGPC idad de la g - i 60 di y Insfitucion | DGPC Instituciones
! entidad administracion piiblica que ias :
| enlaGaceta AR L s . plblica | PEARTH- Publicas
Gpc [l e e responsable | DGPC
l | Diario Oficial L2 Gacsta. |
= | 113.1 La actualizacion de un RTH inicia como i
| una nueva soliciud de RTH Cada RTH ?
ca o | GRRTH- |debe ester sujeto a revision sistemiticaa | GRRTH-
i | DGPC |partir de un afio posterior a su publicacion Y | DGPC Instituciones
Ty eemmatE g ““:‘“‘”m | PEARTH. |para determinar si se deberia ratificar, psicos ol | PEARTH- |  Publicas
3 | DGPC |modificar o abrogar. La actualizacion se debe| | | DGPC
| reafizar dentro de un periodo no mayora 5 | !
i afios a parfr su publicaciin. |
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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- F wydmdl O D T TR T e |
— wcheifnctve o oigna, & sl jurin conune ope
FETH, 5 I clocurssstacstes, i Cormphe S ——— { |
em‘i mll ;::""*“ Tisrica o b CRT oo integrse | |
Loyl exprderte comesnenierhs | |
deberm et qued la |
cimumentsidn e corfome. sele
COPMTICH (S8 S pTouests ha i
snapiaie y o procesn condinis.
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11. Gestion del riesgo

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO {SDE)

Tm. ICI-
TSCI224-00

MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS B saric 27 - SDE

PROCESO:

EPR-DGPC—13 ELABORACION Y ACTUALIZACION DE REGLAMENTOS TECNICOS HONDUREROS
NOMBRE DEL SUBPROCESO: PR-DGPC-13 ELABORACIGN ¥ ACTUALIZACION DE REGLAMENTOS TECNICOS HONDUREROS
deW&&mMaRﬂmymmﬁmmmmmhMy
el Acuerdo OTC, para que s& emitan reg! ntos Técnicos Hondurefios en el marco del Comision Infernstiucional de
OBJETIVO: Reglamentacidn Técnica {CIRT). en los bienes y senicios que aln no se encueniren regulados en el teritoro Nacional.
Parficipacidn en los diferentes grupos de trabajo, comités nacionales, regionalss e intemacionales de reglamentacion, acreditacidn
¥ Ezacion.
3 Sishis Zomde‘
) | {2) Exape del 3 | Inherente mm fmconmm {8) Controles que
No. proceso udﬂ“:llllm”” P (5] | Prefimi ; para mitigar los riesgos | existen en la entidad
1.1 Falta de
claridad para
identificar y
distinguir los
temas que son in a los miembros
regulados del CIRT para conocer mas la
mediante estructura de los Socislizaciin del
reglamentos RTH. Socialzacitn del procedimiento de
gue dervan procedimiento de elaboracidn slaboracion y
directamente de| 3 4 y actualizacion de RTH, asi | actumlizacion de RTH,
leyes como k2 Guia de Redaccidn a |  asi como la Guia de
Elsborar Pian freglamentos de ios mismbros del CIRT. Redatcion 2 los
1 Anuzlde liey) y aquelios Recursos pera establecerla | miembros del CIRT
Reglamentacid |reguiados sociakizacién del procadimientn
nTécnica |mediante CIRT.
especificacione
3 técnicas
{reglamentos
técnicos).
? Mayor comunicacion
1.2 Conficios | ¥ coordinacion de la union
reguistorios en | 2 4 sduanera para tener Ninguno
la regidn CA conccimiento de las iniciativas
t de reglamentos técnicos
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Secisizacion del
2.1 Eino 2 |
Angiizacy - |cumpimienio m:‘
Sihuctn [debuoiiiides o | actusizaciénde RTH. | Mingwno | 1 | 1
Deva e [Satecn s asi como fa Guiade |
Ante} ;&tuhueoah .m‘b’ ‘
mismbros del CIRT
3.1 No contar
sustenics Sccializacion del
nommativos o procedimiento de
Elsborar  |soporis técnico elaboracidny f
cientifico que 3 3 actualizacion de RTH, MNinguna 1 L
de RTH sirvan como asi como la Guia de
base para la Redaccién a los
elaboracion ded masmbros del CIRT
RTH
|
Soraizacion del
procedimiento de
2 Winy |
actuaizacitn de RTH, |
asi como los formatos
4.1 No contar del proceso de CIRT y
con los como los formatos del proceso]  uso comecto de los
ldocumentos | 3 | 2 M | 4e CIRT yusocomecio de los | mismos. La Secrateria | M990 | 1 | 1
conformes mismos. La Secretaria Técnica| Técnica devuelve al
devualve al nteresado la interesado la
solicitud de les no conformidades para su denctando |
RTHporla enmiends las no conformidades |
CiRT __para syenmienda | .
Se cuenta con criternos
de evaluacitn claros y
|4.2 Realzar una _ figuresos para garantzar
insuficiente o % o ¥ técnicos aprobados "
rncecuada e | ¥ 2 M ywﬁcmwmhu!u capkicon ks | Ninguno 1 1
Ias soliciudes e o povw=| astancares adecusdos y |
de RTH. se sjusien a los objetrvos
y necesidades |
especificas.
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Reglamento de Organizacién y
5.1 Funcionamientio de ia
Manipulecion o Comisidn Inferinstitucional de
infuencia Reglementacién Técnica usipesyied
ndebida de (CIRT)Se deberinde | SMaZar las evidencias
Votacin sobre fterceros analizar las evidencias Mo, ingeiue y
&l anteproyecic i 3 ] & técnicas. legales y cientificas Ei Ningura 1] 1
de presidn, todos los miembros, hasta P Hiasia
organizaciones, Begar al consanso. Recursos Begaral
0 individuos con para estsblecer la socialzacion
intareses del procedimients CIRT v
Reglamento inteme de la CIRT
Seguimients de las
6.1 No tener el comoCatonas; comunicacion
|quorum poria efectiva con los miembros dal Socialzacitn del
falta de CIRT. Socialzacion del procedimiento de
Comwvocara  |pariicipacion de 5 3 M procedimiento de elaboracion elaboracion y
reunin CIRT [ios miembros yactusizacinde RTHy | actualizacionde RTHy | "orge | 1| 1
CIRTyno it dels gk inflemo de la
poder aprobar CIRT Recursos para CIRT
los RTH establecer la socisiizacion del
procedimiento CIRT
Previo a la comvvocatoriaala
primars reunion de Comié
Técnico de Reglamentacién
[CTR), la Secretaria Técnica
de la CIRT se redne con la
7.1 Fahta do entidad imterssada para Socialzacion del
Comvocar a torés de los delegarie la responsabiidad de procedimiento de
Comité Técnico| ik coordinar y administrar los elaboracion y
e EoCTIy & al 3 frabajos operativos del CTR. | achualizaciin de RTH, Minguno 1 1
Regiamentacic m'“ c:' .il:'lﬁ" Seocimizacidn del asi como la Guia de |
n Scrdioe procedimiento de elaboracion Redaccién a los
¥ actualizacion de RTH, esi meemibros del CIRT
coma la Guia de Redaccién a |
los miembros del CIRT.
Recursos para establecer la
socializacion del procedimiento|
CIRT
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i Durante la primera reunicn se
realiza Ia induccién en
¥ ;
| (buu'lnspwth:ndl )
i TEMQE‘.?“ Swaiu:mdai
8.1 Insuficiente | Redsccidn de Regiamentos | Procoommento de
Elaborar del ik AT | Técnicos Hondured elaboracion y
pmmd’bae“y 213_- M Sociakzacion del ach;alnu:lgsTd:L Ninguno 1 1
5 ,”:"“ 1 | 9 . asi como
cientifica | i Mﬁm R i6n 8 los |
y actualizacidn de RTH, asi v el CIRT
como ia guia de Redaccidna
los miembros del CIRT.
Recursos para establacer la
CIRT
| Secretana [ecnica de |2 CIRT
I con el fin de realizar el trdmite
administrativo para que el aviso
de {a consulta plblica se
publique por un dia como
\ minimo, por lo mencs endos
1!9.1 Fatade | ¥ gestiona la publicacion del Socializacidn del
. : (difusidn en la mismo en lapignaweb de la procedimiento de
Z v |consulta piblica CIRT junto con el proyecio de elaboracion y
Ip.‘hﬁll:n_ﬁ \que afecte la 2 3 M RTH y el Formato para actuaizacitn de RTH Ninguno 1 1
& p I‘mptﬁny presantacidn de asi como la Guiade
|ransparencie obsarvack delac h Redaccion alos
|dei proceso publica. Socializacion del mismbros del CIRT
procedimiento de elaboracidn
y actualizacidn de RTH, asi
como ia Gula de Redaccion a
los miembros del CIRT.
1 Recursos para establecer la
CIRT
Guia de Buenas Practicas ds
Reglamentacion y
-10.1 Que no =
estén WIE*IMW Socializacion del
s P ! FEPELSCCAaC o ) sl
Aprobar PRy 1 procedimiento de elaboracidn mua’nm
Proyecto de 2 3 M ¥ actualizacidn de RTH, asi Ninguno 1 2
RTH haya comoe guia de t asi como la guia de
establecida las | B 7 buenas practicas de
‘busnas """""'.’"‘ " alos
pricticas de R“’“”“"”“*"Ic’l RT'h miembros de la CIRT
{socializacidn del procediméiento
ll CIRT
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111Azastsenta |
pubbtaconpr
1 | PwikaRTH |patedeln | 3
Adminsiracon
Pibkca
. i ;1211:@& i
1 Actusioar ewsion de los 4
n mmw_afpiinsam:
chaszmcin de RTH Recursas gasa
[= por

Fecha Howermre del 2025




* I SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PROCEDIMIENTO DE REGLAMENTO TECNICO
PR-DGPC-013 HONDURENO SDE
Version 2.0

Fecha: NOVIEMBRE 2025

333 de 411

MAPA PARA LA VALORACION PRELIMEINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

PROPOSITO: ‘Facilitar ia valoracion y determnacion de la zona de niesgos

A Zona de Risago Moderade: Fespueains, Aceptir of

nesgo o reducir e nesgo. Gum&nnﬁm

T T S
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Reglamento Técnico Hondureno

Preguntas de Verificacion

Respuestas de Verificacion

¢La descnpcion del proceso mcluye medidas concretas
{actdades) onientadas al Conirol Intemo v anticommupcion?

Se mplementan confroles, Se usan Mecansmo que
brindan transparencia

¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas
{actradades) orientadas a la Desceniralizacion?

La Ley de Proteccion al Consumidor no contempla tema
Descentralizacion

¢La descrpcion del proceso incluye medidas concretas
{actidades) onertadas a la Participacion Cuudadana?

En este proceso solo estan mvolucrada la autondad
competente

¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas
{actidades) onientadas a la Transparencia y Acceso a la
informacion Priblica?

51 hay transparencia, pero la informacion sok es brindad al
solicitante.

¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas)
{acthadades) onentadas al Archivo Documental?

Se maneja la informacion el archwo de la DGPC de
manera fisica v electromica

iLa descnpcion del proceso ncluye medidas concretas
(actividades) onentadas al cumphmiento de los indicadores
de PEl Institucional?

Si mcluye medidas en cumpliento del PEI
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14. Anexos

ANEXO 1. FORMATO DE PLAN ANUAL DE REGLAMENTACION

COMISION INTERINSTITUCIONAL DE REGLAMENTACION TECNICA | PLANANUAL DE REGLAMENTACION TECMICA

{CIRT}
Ao
Comeo elacronico: reglamentacionisonicahnEomail oom
Telsfong 2242831 ext-34151
Ficacis DW \
| %o, amgmo& . § .g., % 5 | deltema, en ] mmi Nﬂuﬁlﬁdesimducxadaseiﬂos
d At $ g 2 z E forma aillid trabajos de reglamentacion,
Seni > 2 3 = e oncsa conforme a sus atribuciones
Técnico z g 3 2 & como base del
s s : . RTH

FICRY
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ANEXO 2. FORMATO DE SOLICITUD PARA ELABORACION DE RTH

COMISION INTERINSTITUCIONAL DE

SOLICITUD PARA LA ELABORACION
DE RTH

REGLAMENTACION TECNICA ( CIRT ) Numero de solicitud

L ECRE e p Cormreo slectrinico: reglamentaciontecnicahn@gmail com

< Tane Telefono: 22354078 Erchim rachatia

Nota General:
Al formato de solii d debe adjt Friy cuna!hmdnl"

o0 Regt; Técni
:mrm’in mmmﬂmymmmmx-‘-- de base para la elaboracién def

de RTH y &l listado de por wdm

1__| Datos Generales del A yecto de Regl Técnico Hondurefio

1.1 | Titulo del Anteproyecto = pe =
I 1 2 5 -“ : py u o e N T
Secretaris e Catwdo. sntidet u o 9:_'“'”

.44!Emmargmmde juacion de ka conformidad (t SildNed
acreditados)

45 En ol o A4E = e 2 = = e e s

s | Reconoduierm Mutuo y Equivalencia

&1 1 s i e W = e i-::::; T T i e S e st

reconociEmiento mutuo {Lmﬂml :ﬂom)
J

F 52 | ;“ o ml“ " e d '!_ e N T
* principio de oquvdm (L irroity a 300

.. 6_- cﬂl‘lo‘ y “mgl -

'E1'qumilicu'lanm idades o =

=t m"r - e e e e i 'sa:E[_N;gﬁ el o

6.3  Secuenta con personal suficiente 1 SilIne [

| 64  Secor 1 iones por no jerto en la leg N Sll:anD
nacional

65 si = - - _ e s e L e

F2CRT 1i%

| 7 Nombre del solicitante 8 Firma del solicitante
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ANEXO 3. FORMATO DE INFORME DE ANALISIS Y EVALUACION PREVIA

INFORME DE ANALISIS Y EVALUACION PREVIA
COMISION INTERINSTITUCIONAL DE L JEX ANTED
. iHT REGLAMENTACION TECNICA { CIRT ) { Fiuledel Anteproyecio de regla

o técnico
Hondurafio:

pocrmarT il Comeo electronico:
3 SRgEEE T reglamentaciontecnicahnfigrmai com Facha:
Teléfono: 2235-4078

i1 identificacién del problema
1

1.1 Identifique clar te el p a o i do los objety fegittmos

171.2 | identifique las causas del problema - o

T Ty o v = R e
e e S SRS Sy S I RERE |
E. R EF g P g e e d r__u_ — W ' ...... e e e

| medidas legales._ iniciativas, £ i iy ionales. etc.

i

-,1.6 iPor qué considera que este probl no se ged sin la aplicacion de un

} RTH?

;“'"i_?' " ¢Cuales serian las consecuencias en caso de no lomar ninguna accaon? o

;mi.‘.a__. “B! s_u__ — P e __; :_._.-.._..” e

un RTH {educacién y conceniizacion del dor. prod ¥ =

I de la inf ion de mercado, mejora en los sistemas de verficacion,

E entre otros). {

:1.9 Adjuntar en su caso inf - listica sobre la exi ia del p

1

1 2 Definicion de los objetivos a alcanzar

}‘iu Por qué idera que es o abordar el problema?

1.25 o e = — -

| = e e = e

23 | (Cémo se evaluara el cumphmiento de las que se p jen alcanzar? |

| 24 | Enumere 105 recursos que 3@ requieren para alcenzar Ias metas (econémicos, ||
i logistico. entre otros).

et oa s mgis - P - 7

726 | Defina o e los objetivos utizando ka ik ion proporcionada en las
i preguntas anteriores.,

:2? Describa como el cumpiimiento de los objetivos prop contribuiran a los

FICRT a4
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3 Analisis de Alternativas
Con los resultados obtenidos de los numerales 1.1 y 2.6 complete el siguiente cuadro:
Problema Objetivo | Alematva para dar Ventajas de la Desventajasdela | Se | Se "1
| solucién al problema aiternativa alterrativa | acepta fmdm}
- s _ - {
! | : |
. S S _ 4 ]
{ | ! i |
| | YR T
1 !.-
4 | Andlisis de la legisfacion
41 f Reglamentacion nacional y regional existente
PR Defina & marco de accidn que permite precisar hasta donde puede regular la
: entidad comespondients, de acuerdo al ordenamiento juridico vigente.
| 412 | identifique si existen competencias otorgadas a obros entes sobre esa misma
413 | ;Existe una reglamentacion ticnica especiica de la misma entidad u otra | Si [No™
| entidad que fiene la misma finalidad. i -
1 1 fcontinde a la (Fnaliza agqui fa
| siguiente pregunta) = parte 4.1)
;"4.1.4 ["¢La reglamentacion técnica existents cumple con el objetivo para el cual fue | SI | No
j | o (Finaliza aqui Ia | (contnde & Ia
% parte 4.1) | siguiente pregunta)
5:51__"!'3 | ¢La reglamentacién técnica existente no cumple debido aque no se apicaenla | Si o Ne
| | ket : . _
}, practica en su totalidad o se aphica inadecuadamente? (Finaki — ide & e
;I parte 4.1) _sigubmemm}
gd_i_ﬁ.clamyamaddnlémiuexinmummﬂeddiduaqnm& | No
| desactualizada? i !
| ]
‘iﬁ.z | Legislacién internacional y jurisprudencia nacional
4z ;Erimynihmhlng'slmiénnadmﬂa“ ional que =t la legaidad
i . de la propuesta.
| |
| 422 I'Eristya‘.lintehs: y regh nios tBcnicos de olros paises {con
j 5mddadmmmaiu1hsahsmuwas)uomsmmde
l incidencia importante para el pais con respecto al tema gue senvird como base
; para la nueva regl tacion tecni
s | Andlisis de riesgo
"E1 | identiicacion de peligros
FICRT 214
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15.1.1 | ¢Existe una fuente de dafio que comp el objefivo legitimo? Explique en |
i“ii'f‘f T (o k) poede Ser dafeio? -
: 513 | ;Como puede ocurrir el dafio?
35.1,4 iu&mmwaua" gantes anteriores establezca claramente
|| eepeien
- is ! Ea g . 5 e e L s S i i
| 521 Establezca la severidad de dafio/consecuencias utiizando la tabla A

522 | Establezca la probabilidad de que ocuma e dano ulizando I tabla B.

§ i
523 | Con los resultados obtenidos de los numerales 52 1 y 52 2, establezca ef nivel |
de riesgo utiizando la tabla C. |L

53 Inventario de acciones para el control de riesgos
Complete el siguiente cuadro tomando en cuenta los siguientes principios para definir las acciones requeridas para controlar los
riesgos:
a  Combatir los nesgos en su origen
b. Adaptar fos procesos
¢ Tener en cuenta la evolucion tecnoidgica
d. Susfituir lo que representa mayor riesgo por lo que entrafe poco o ningdn riesgo

e.  Adoptar las medidas que antepongan la proteccidn colectiva a la indhvidual.

Riesgo Accion requerida Responsable de su ejecucion |

FICRT 104
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Tabla A- Medidas cualitativas de consecusncias

e e F__.____.._ B o,
1

1 1 significante ::Smmmﬁmﬁmhﬂh

3 : i Fraiarmianto de pra e s

T T V——————

1 z & —— — S

4 [Mayor | Lesiones graves. P T de fa contiruidad de la

I° e E_"'_'_.'_a'-"_'

Casi certeza | Se espera gue ocurra en I3 mayoria de los casos.

| B Probable | Probabl iré en la mayoria de los casos.
= Posiie V ik s on e B

| © improbable " Poded acini en aigin momens

I o i " Podra omurr solamente en circunstancies excepcionales. |

Tabla C - Matriz de anafisis cualitativo de riesgos — nivel de ri

| Probabilidad de |
| que ocurra ef | |
dafio Insignificante : Menor Moderado : Mayor | Catastrofico

e o e 7 —————

-A{casim}

A E
[ B (probable} ™ i A A
A

T T T G 5 S s ,_ — G R
‘-_._6_.(__ e 5 o .?_ B T e e o 1. E -
e ;__ — l - e L e o
‘me& i S | e e A S

| E: riesgo extremo, requiere accion inmediata.

| A: riesgo alto, requiere la atencion de la alta direccién.

M: riesgo moderado, debe especificarse la responsabilidad de la direccidn.

| B: riesgo bajo. admini & proc is de rufina.

FRCIRT 44
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ANEXO 4. FORMATO DE CONVOCATORIA A REUNION DE CTR

CONVOCATORIA A REUNION DE CTR
. COMISION INTERINSTITUCIONAL DE TR TR
> ~ Comi ‘écnico de Reglamentacian (i ;
i IHT REGLAMENTACION TECNICA ( CIRT ) CIRT/CTR! "%:“;.:_rH lafciNombre dat
s T | SO e e gmal.com ["Fache de ia reunidn: No. ge reumion:

Tegucigaipa. M.D.C_. dia de —«: de =«

Distinguidoia} sefonia).

Continuando con el § de efab ion del Regl Técnico fituic del arfeproyecto de RTH se le invita a participar
activamente en la Reunién nimero numero del CIRT/.CTRY no. cormelative /afioiNombre del anfeproyecto de RTH el dia o =

eass feos s de ves de oo a partir de la{s) hora de inicio en lugar, localizado{a) en direccidn. con el objetivo de revisar y discutir el
anteproyecio y asi lograr consenso en e tema.
Considerando que el anteproyecto de RTH a ser revisado por el CIRT/CTR/ no. lative {afiolNombre del
posee particular importancia para usted y para este CTR, su contribucién es valiosa para el d o del

proyecio de RTH
o gulatorio nacional.

Atentaments,

Coordinador CTR

Agenda de trabajo:

FI0-CIRT
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha

Verkian Autor Descripcion del Cambio Autorizado por:

Cargo Area cambio Cargo Firma

Noviembre
2025

1.Adicién,

y combinacién
de

actividades
comprendidas en
el

procedimiento.
2. Cambio en el
flujo y

secuencia de las
actividades del
Oficial de procedimiento. ;
10 | Registroy DGPC | 3. Adicion v
Capacitacion de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos

y cualquier
documento
normativo que
regulen

el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
: Departamento Noviembre del
Johana Torres Jeéea d:cf::gigrt‘ro de Registro y 2025
yap Capacitacion
s Oficial de Departamento Noviembre del
ﬁ?}:g?c%o Registro y de Registro y 2025
Capacitacion Capacitacion
Revision del Documento
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccién General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacion del Documento ]
Verificado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Directora de la
Unidad de :
Planeamiento gralrc:g:rgi?ento Noviembre
Denia Milagro Najera Evaluacion y ol del 2025
Gestié Evaluacion y
phen - Gestion
Coordinadora
de COCOIN
. Secretario Secretaria Noviel re |
Joel Eduardo Salinas Genersl Geners) del 20 g
Directora de la J’
2 Unidad Unidad de Noviembre/ | _
Fonndaleabel Gl | oarvieins Servicios Legales | del 2025 \‘ I
Legales Yl
; , Gerente Gerencia Noviembre , ;
Mary Delmi Hemandez | Ajministrativo | Administrativa del 2025 | /I
’//JV" ;
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Ariana Sulay Garcia Subgerente de ggﬁgﬁgaa de Noviembre
Vilorio Recursos Humanos del 2025 (1 Hese
Humanos e &
Subgerente de | Subgerencia de s
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
) Subgerente de | Subgerencia de Noviembres<—
Sandy Suyapa Agullar Presupuesto Presupuesto del 2025/
N
Directora de Unidad de Noviembne/J
Bessy Yamileth Castro | vy demizacion | Modemizacion | del 2025
-
. " Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
Pl Aukesng Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
5 Especialista de | Sistemna Nacional | Noviembre
Sande Rulh Gomez. | ociin da de la Calidad del 2025
Calidad
: s Encargada de la | Unidad de Noviemb,r‘; X
Reina Yajaira Handal | ;0404 de Transparencia del 2025
Transparencia f |
Encargado de la N
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre | ™=
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025 [
interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directora de la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz | Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula
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Aprobacion del documento

Comercio Interior Comercio Interior

Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Subsecretaria de Subsecretaria de Noviemb

MSc. Cinthya Sarahi | Desarrollo Desarrolio dﬁv%gs o

Arteaga Portillo Empresarial y Empresarial y e
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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 bienes y prestacién de servicios.

2. Alcance del procedimiento
Este procedimiento es dirigido a los consumidores y proveedores de bienes y servicios del pais.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cddigo Documento
1 Decreto Ejecutivo | Ley de Proteccion al Consumidor
No. 24-2008

2 Decreto Ejecutivo | Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor
No. 084-2021
Acuerdo Reglamento de Manejo y Uso del

3 | Ministerial No. Archivo General de la Secretaria de
126-2023 Desarrollo Econdmico

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

e El proveedor enviara una carta o solicitud dirigida a la autoridad o a la unidad.

e El personal puede remitir invitacion a empresas, centros educativos y consumidor en
general.

e Las capacitaciones se realizaran en el horario de atencién al publico.
» Para realizar la capacitaciéon se debe contar con un minimo de 15 participantes.
e Las capacitaciones pueden ser presenciales y virtuales.

e Para llevar a cabo las jornadas de capacitacion se necesitaran, que la empresa
solicitante cuente con equipo tecnolégico.




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIONES Y
PR-DGPC-014 TALLERES SDE
Versién 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 349 de 411

5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo Responsabilidad
Departamento de | Jefe del Departamento de | Educar a los proveedores y Consumidores
Registro y | Registro y Capacitacion de bienes y servicios que permita una
Capacitacion relacion de consumo en que los

consumidores jueguen un papel activo en la
toma de decisiones.

Departamento de
Registro y
Capacitacion

Oficial del Departamento
de Registro y Capacitacion

Educar a los proveedores y Consumidores
de bienes y servicios que permita una
relacion de consumo en que los
consumidores 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

Cédigo

Productos

Lugar de Guarda Tiempo de Guarda

LA-DGPC

Listados de asistencias

Archivo del Hasta su vida atil
Departamento del
Registro y

Capacitacion

DP-DGPC

Diploma de participacion

Archivo del
Departamento del
Registro y
Capacitaciéon

Hasta su vida util

IC-DGPC

Informe sobre capacitaciones

Archivo del Hasta su vida util
Departamento del
Registro y

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

Glosario de términos

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

Siglas

DGPC (Direccién General de Protecciéon al Consumidor)
DP-DGPC (Diploma De Participacion)

DRPC (Direccion Regional de Proteccién al Consumidor)
IC-DGPC (Informe Sobre Capacitaciones)

IV-DGPC (Invitaciones a Capacitaciones)

LA-DGPC (Listados De Asistencias)

SDE (Secretaria de Desarrollo Economico).

9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe y Oficial del Departamento Registro y Capacitacién, Empresas o Instituciones
Direccion Regional de Protecciéon al Consumidor

9.1 Contactara a empresas privadas, publicas, centros educativos y consumidores en general de
forma presencial, telefénica o por correo electronico, y se recibiran solicitudes de aquellas
instituciones interesadas en participar en las jornadas de capacitacion sobre la Ley de Proteccion
al Consumidor y su Reglamento.

Jefe y Oficial del Departamento Registro y Capacitacion, Direccion Regional de Proteccién
al Consumidor

9.2 Se programaran los dias y horas en que las empresas privadas, publicas y centros educativos
recibiran las capacitaciones, confirmando previamente cada sesion. Ademas, se elaboraran y
reproduciran materiales como listas de asistencia, trifolios y la Ley de Proteccion al Consumidor,
adaptando la presentacion segun el rubro de cada empresa. También se gestionara la solicitud de
equipo visual (data show y computadora portatil) y vehiculo para el traslado al lugar, mediante

autorizacion del encargado de bienes de la DGPC.
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9.3 Para las capacitaciones presenciales, se debe coordinar con la persona enlace de la empresa
o institucion, conectar el equipo visual (computadora y data show), y dedicar al menos dos horas
en empresas para abordar temas como obligaciones, prohibiciones, clausulas y practicas
abusivas, asi como los derechos de los consumidores. En centros educativos se explican los
derechos del consumidor y requisitos de etiquetado de productos preempacados. Se entregan
trifolios o ejemplares de la Ley, los participantes firman la lista de asistencia, y en capacitaciones
virtuales se crea un enlace de acceso, solicitando a la empresa un listado de participantes y
tomando capturas de pantalla como evidencia. Ver anexo 1

9.4 Se elaboraran los diplomas virtuales de participacion conforme al listado de las personas que
participaron en las jornadas de capacitaciones Yer anexo 2

9.5 Elaboracion del informe sobre la capacitacion y Entrega de informe sobre las capacitaciones.
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Etapas del Pr de Insumo Actividad | Tiempo | Responsable | Producto Envio a:
| Jefe y oficial dal
1.1 Se contactard a smpresas privadas, | W""
piblicas, centros educativos y i gy
consumidores en general de forma | g;p:ccmaon Departamento de
Recibir'y . | P ial, telefomca o por comeo i Registro y
T Il el Suiclludespamlas electronico, y se recibiran solicitiudes de 5 dias = W-DGPC Capacitacion
faciones capacitaciones aquellas insfituciones interesadas en i e Empresas,Centro
¥ participar en las jomadas de capacitacion s Educativos,
|sobre la Ley de Proteccion al Consumidor Direccid Consumidores
su Reglamento. S
Y Regional de
| Proteccion al
| Consumidor
| 2.1 Se programaréan los dias y horas en
| que las empresas privadas, piblicas y Jefe y oficial del
centros educativos recibiran las Departamento de
capacitaciones, confirmando previamente Registro y
cada sesitn Ademas, se slaborardn y Capacitacion
P las | reproduciran matenales como istas de DGPC
mm'ﬂu Agendar las jomadas W-DGPC asistencia, tnfolios y la Ley de Proteccion 2diss | . ) Dep;:;in:unt:de
“e leres de Capacitacion al Consumidor, adapm'-dohpmlmi Direccién Capacincion
segin el rubro de cada empresa. Tambten{ Regional de
se gestionara la soliciiud de equipo visual { {Proteccion al
{data show y computadora portatil) y | Consumidor
vehiculo para el fraslado al lugar, mediante |
autonzacion del encargado de bienes de la
DGPC. {
3.1 Para las capacitaciones presenciales, :
se debe coordinar con la persona enlace |
{ de la empresa o insfitucion, conectar el i
7‘ \equipo visual {computadora y data show). y . {
E ‘dedicar al menos dos horas en empresas é:feyoﬁclaid:e |
{ upa'aabordn‘temcoﬂmobigacm .R Iislm ' ]
{ |prohibiciones, clausulas y practicas DPEn Y. | Departamento de
| Realizar de la iabusivas. asi como los derechos de los .DGIPC °  Registroy
capacitacion de Realzardela |consumidores. En centros educativos se | | Capacitacion
| manera presencial o capacitacién |explican los derechos de! consumidor y Abewia Direccitn TR iEmpmsas.Ceﬂlro
— plm\pac:;os Seaira::nkﬁuhso Reglonsl de { é::tcmm
epnm&udeiam.bsm Prutec:ciénl -
firman la lista de asistencia. yen .
capacitaciones virtuales se crea un enlacs |
de acceso, solicitando a la empresa un ]
listado de participantes y tomando capturas
de pantalia como evidencia. 1
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Liete y oficiai del |

Departamento de |

{Registro y i

4.1 Se elaboraran los diplomas virtuales de |Capacitacion h nto de
Diploma de n | participacién conforme al istado de las \DGPC | ;
Paiicipacion Elaborar ios dipiomas | LA-DGPC p que pariciparon en ins jomadas 2 horas :. DP-DGPC C{:egssro_;fn
] de capaciaciones Direccion o

Regional de
{ Proteccion al
i Consumidor
: Jefe y oficial del
5.1 Elaboracion de! mforme sobre la Reglstmy
ind i Pt capacitacion y mﬁcm Departamento de
| capacitncion I Entrega de informe sobre las 2 horas IC-DGPC Registro y
i- capacfaciones. IDireceion Capacitacion
| |Regional de
i
]
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

CAPACITACIONES Y TALLERES

JEFE DE REGISTRO Y CAPACITACION —OFICIAL
DE REGISTRO Y C}\PACITACION

—

‘\f Inicio h

L4
| 1.1 Se contactaré a empresas privadas, publicas,

E centros educativos y consumidores en general de
forma prasencial, telefonica o por correo electrénico, y
se recibiran solicitudes de aquellas instituciones
interesadas en participar en las jornadas de
capacitacién sobre la Ley de Frnteccodn al
ider y su Regl

L 4
2.1 Se programarén los dias y horas en que las
empresas privadas, publicas y centros educativos
recibirdn las capacitaciones, confirmando
previamente cada sesion. Ademas, se elaboraran y
reproducirdn materiales como listas de asistencia,
trifnims y la Ley de Pmtacc:ﬂn al Consumidor,
adaptando la p n segin &l rubro de cada
empresa. Tambié se,, tionars la solicitud de
| equipo visual {data show y computadora portatil) y
vehiculo para el traslado al lugar, mediante
| autorizacién del encargado de bienes de la DGPC.

Direccién General Proteccién al Consumidor

h 4
3.1 Para las caf i presenciales, se debe
coordinar con la parsona anlace de la empresa o
institucidn, conectar el equipo visual {computad ¥
data show]), y dedicar al menos dos horas en
empresas para abordar temas como obligaciones,
prohibiciones. cldusulas y practicas abusivas, asi
I':CII'I'ID los derechos de los consumidores. En centros
ivos se explican los d I del consumu:lory
r isi de etic jo de proc preemp dos.
Se entregan Irrfullos o ejemplares de la Ley. los
partlt:lpantss firman ia lista de asistencia, y en
it nes vir se crea un enlace de
acceso soil:.wando a la empresa un listado de
participantes y tomando capturas de pantalia como
evidencia.

"
4.1 Se elaboraran los diplomas virtuales de
participacién conferme al listado de las

personas que particip en las das de
capacitaciones )
— __,-a-"""_'_ﬂ el

—_— e

5.1 Elaboracion del informe sobre la
capacitacion y
Entrega de informe sobre las capacitaciones.
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11. Gestion del riesgo
. SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO {SDE) "c"mmé‘lc"
! DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC) TSCi223 ‘-'00
i MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS - faric 27 - SDE
F 027 -
PROCESO: aF'Fl-D‘.'l-"uF'lZ:-M CAPACITACIONES Y TALLERES
NOMBRE DEL SUBPROCESO: PR-DGPC-14 CAPACITACIONES Y TALLERES
|Educar a los proveedores y consumidores para que cumpian y exiian los derechos de los consumidores que se
OBJETIVO: |establecen en el mercado en las relaciones de consumo en la adquisicion de bienes y prestacion de servicios.
T (9) Controles Riesgo Y
) | (2) Erapa dei (8) Controles |pendientes por|—Residual | (12}Zona| (13)
No. que existen en | establecer de Riesgo| Respuestaa
| la entidad paramitigar [(10)P| (1)1 Final | los Riesgos
los riesaos '
Liamado de
atencion verbal
Recibiry indicando los
promover mecanismos o
1 sobiRadas db antmliia gars Ninguno 1 1 ACEPTAR
capacitaciones que no se
traspapelen las.
invitaciones
Se elaborara
Programar las |2. ion de una
2 iCapacﬁhcimes: prxmmm! | programacion Ninguno 1 1 ACEPTAR
y/ o talleres | de los diferentes
I talleres i
Realizar de la i | Suministrar el ]
|capacitacion de s | equipo iddneo
3 | manera eqipakiteso | T . Ninguno g |2 ACEPTAR
. presencial o | realzacion de
| virtual. | _los talleres
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento de Capacitaciones y Talleres
Preguntas de Verificacion Si | No Respuestas de Verificacion
ila descripcion del proceso incluye medidas concretas " Se implementan controles, se usan mecanismo que
(actmvdades) orientadas al Control Intemo y anticorrupcion? brndan transparencia.
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas| X La Ley de Proteccion al Consumidor no contempla tema
(actvidades) orientadas a la Descentralizacion? Descentralizacion.
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas - .
(ackidhes! oiesiadasala Paichacin Catlaind? X En este proceso si estan involucrado el ciudadano
¢La descnpcidn del proceso incluye medidas concretas ! . . ) )
(ackhilades) ofestadas 3 b T ayAcesoalal X Sl@kﬁﬁpampmhﬁmmsohe;mwm
e : solicitante.
Informacion Publica?
iLa descripcion del proceso incluye medidas concretas X Se maneja la informacion el archivo de la DGPC de
(actvdades) orientadas al Archivo Documental? manera fisica y electronica.
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas
{actvidades) onentadas al cumplimiento de los indicadores| X St incluye medidas en cumpliento del PEI
de PEl Institucional?
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14. Anexos

ANEXO 1.FORMATO DE LISTADO DE ASISTENCIA
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha Version

Autor

Cargo

Area

Descripcion del

cambio

Cambio Autorizado por:

Cargo

Firma

Noviembre

2025 1.0

Oficial de
Registro y
Capacitacion

DGPC

1.Adicion,

y combinacién
de

actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy
secuencia de las
actividades del
procedimiento.
3. Adicion

de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos

y cualquier
documento
normativo que
regulen

el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.

Director _

DGPC
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
: Departamento Noviembre del
Johana Torres "eé‘: d:c?t:gi'g:‘m de Registroy | 2025
yeap Capacitacion
Sunisge Oficial de Departamento Noviembre del
No|ascgo Registro y de Registro y 2025
Capacitacién Capacitacion
Revision del Documento
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccién General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacion del Documento )
Verificado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
Directora de la
Unidad de ;
Planeamiento [L::l;: gggr:iinto Noviembre
Denia Milagro Najera Evaluacién y P del 2025
" Evaluaciéon y
Gestion - Gestion
Coordinadora :
de COCOIN
el 'h;. Atz B i
. Secretario Secretaria oviemb
Joel Eduardo Salinas Coriord Ganesol ,Eﬂlﬁﬂﬁ y 4 (0Bl
E:\ic‘:r R {
Directora de la \“’\%;f
; Unidad Unidad de Noviembre“§:5_©
Floindalsabel Gale | goicion Servicios Legales | del 2025 |\
Legales
. ; Gerente Gerencia Noviembre
Mary Delmi Hemandez | oy inistrativo | Administrativa del 2025
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Subgerencia de

Ariana Sulay Garcia Subgerente de Noviembre
Vilorio Recursos Eﬁﬁ’u:‘gz del 2025
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales

Sandy Suyapa Aguilar

Subgerente de

Subgerencia de

Noviembre

Presupuesto Presupuesto del 2025 |
v
. Directora de Unidad de Noviembre
Bessy Yamileth Castro |y dernizacion | Modernizacion | del 2025
|
Barwin Aslicano Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
P Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
2 Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre
Sandra RuliGomez. | oep oiian dn de la Calidad del 2025 |
Calidad ;
) . Encargada de la | Unidad de Noviembre |y yf"
Reina Yajaia Handal | 00 de Transparencia del 2025
Transparencia \
Encargado de la ;\
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviemb
Bustillo Auditoria Interna (UAI) del 2025
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directora de la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula
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Aprobacion del documento

Empresarial y
Comercio Interior

Empresarial y
Comercio Interior

Aprobado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Subsecretaria de Subsecretaria de -

MSc. Cinthya Sarahi | Desarrollo Desarrollo ::;v;}gsb e

Arteaga Portillo
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1. Objetivo del procedimiento

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

2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento es donde se autorizar los libros de quejas de los proveedores de bienes y
servicio a nivel nacional.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cddigo Documento
1 Decreto Ley de Proteccion al Consumidor

Legislativo
No. 24-2008
2 Decreto ejecutivo | Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor
084-2021
Acuerdo Reglamento de Manejo y Uso del Archivo General de la Secretaria de
3 Ministerial No. Desarrollo Econémico

126-2023

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

* Revisara que la empresa solicitante cumpla con los requisitos de autorizacion de libro de
quejas estipulados en el reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor.

» Se autorizaran libros de quejas en un horario de oficina.
« Para la renovacion de un libro de queja se requerira que la empresa solicitante entregue

el anterior libro y que cumpla con los requisitos.

e Para la autorizacién del libro de queja debe llevar 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 | Llevar el registro de autorizacién de libros
Registro y | Registro y Capacitacion de quejas y estampar el sello de
Capacitacion autorizacioén.

Departamento de | Oficial del Departamento | Llevar el registro de autorizacion de libros
Registro y | de Registro y | de quejas fisico y digital y estampar el sello
Capacitacion Capacitaciéon de autorizacién

Direcciéon General y | Director(a) y | Responsables de Ia revision final y
Sub-Direccién Subdirector(a) estampar la firma

6. Insumos del procedimiento

Cadigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida util
SLQ Solicitud de autorizacion de Libro | Departamento del
de quejas Registro y
Capacitacién

7. Productos o resultados del procedimiento

Cédigo

Productos

Lugar de Guarda

Tiempo de Guarda

LRS-DGPC

Libro de Registro de Solicitudes

Archivo del
Departamento del
Registro y
Capacitaciéon

Hasta su vida util

BDALQ-
DGPC

Base de Datos Autorizacion del

Libro De Queja

Archivo del
Departamento del
Registro y
Capacitacion

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

Glosario de términos
Siglas

« BDALQ-DGPC (Base de datos autorizacién del libro de quejas)
¢ DGPC (Direccién General de Proteccion al Consumidor)
 DRPC (Direccién Regional de Proteccion al Consumidor)

* LRS-DGPC (Libro de registro de solicitudes)

e SDE (Secretaria de Desarrollo Economico).

¢ SLQ (Solicitud de libro de quejas)

9. Descripcion del procedimiento

El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

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

DRPC

9.1 Se revisan los requisitos para autorizar el libro de quejas; si el solicitante presenta todos los
documentos necesarios, se procede a la siguiente etapa, pero si falta alguno, se le informa
para que complete el tramite adecuadamente. Ver anexo 3

9.2 Se debe registrar en el libro de solicitudes de autorizacion del libro de quejas el correlativo,
fecha, hora, nombre del solicitante, nombre y direccién de la empresa; ademas, esta
informacién debe ser digitalizada e incorporada en la base de datos electronica
correspondiente. Ver anexo 1

9.3 Se debe elaborar digitalmente la autorizacion del libro de quejas, imprimirla y colocarla en la
primera hoja del libro, conforme al articulo 21, para garantizar que los consumidores puedan
ejercer su derecho a presentar reclamos. Ver anexo 2

9.4 Llevarlo a firmar a la oficina del Director (a) o Subdirector (a) de Proteccion al Consumidor y
colocarle la autorizacion del libro de queja.

9.5 El representante o encargado de la empresa debe firmar el libro de registro de solicitudes, y
posteriormente se entrega el libro de quejas debidamente autorizado.
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No.| Etapas del Proceso | Objetivo de la Etapa | Insumo !j Actividad Tiempo ;| Responsable | Producto Envio a:
/1.1 Se revisan los
'remnsatnsparaam ?Jefe o Oficial del
Caekr S i ‘el ibro de quejas: si el {Departamento de
: \solicitante presenta | Registro y
documentacion | tas I dici I dncion
1 Revisar los requisitos | establecida en el Art [ 08, 56 p & tih DGlF'C Representante de
del libro de quejas 30 del Reglamento de i:“e‘&“'. ¥o%; 54 peoceds : la Empresa
2 |a la siguiente etapa,
ia Ley de Proteccion al [ =i falta aiguno, se Oficial de
Consumidor ot 1 Z
|le informa para que ‘Atencicn al
|complete el tramite cliente SPS
|adecuadaments.
2.1 Se debe registrar en
el flibro de solicitudes de
;amizaciﬁndellibmda Jefe o Oficiai del
iquejas el comelativo, |Departamento de
5 ifecha, hora, nombre del | Registro y
e Liar ues registio e soficitante, nombre y | Capacitacion Departamento de
Inscribir la solicitud de| las solicitudes de c S 3 min IDGPC LRS-DGPC Reqi
2 | Autorizacion autorizacion de libro ERANCE ol kv e : QiR )
& 2 empresa; ademas, esta Capacitacion
| e informacién debe ser Oficial de
i digitalizada e Atencion al
i incorporada en ia base cliente SPS
| de datos electronica |
i |comespondiente. e ]
i 3.1 Se debe elaborar
| digitaimente la Jefe o Oficial del
i autorizacion de! libro de Departamento de
:iEI " la quejas, impnmiria y Registro y
i S colocaria en la primera Capacitacion Departamento de
[Sistaninou v, | Elibony colotar s hoja del libro, conforme | 10min |DGPC. Registro y
e SR al articulo 21, para Capacitacion
odigo R garantizar que los Oficial de
consumidores puedan Atencion al
! ejercer su derecho a cliente SPS
|presentar reclamos.
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4.1 Lievario a firmar a la 53‘:'”0“"‘“:'2
—— oficina de! Director (a) o Regl et y |
Trasladarafirmade | autorizacion de Libro SN . |Capacitacion |Dirscciin Genaeal)
=it = Proteccion al . Smin | | { Sub Direccién
autorizacion | dequejasdela | . e § ! |DGPC. i Bariid
EA . colocarle la autorizacion | o s
| i z I Oficial de
‘ del fibro de queja. !“ ian al
t 5.1 El representante o |Jefe o Oficial del
i ; encargado de la |Departamentc de
| G::mt:; r::} dei l::o empresa debe firmar el ‘Registro y _
! 2 libro de registro de |Capacitacion R cdaia
Entregar el ibro [ S solicitudes, y 2min |DGPC. LRS-DGPC | hr=o .
| establecimiento . | | laEmpresa
| ial de bienes y | pe e . |
! s ! entrega el libro de ! Oficial de |
j senvicios quejas debidamente | Atencién al |
| | autorizado. [ |cliente SPS J
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
f AUTORIZACION DE LIBRO DE QUEJAS

JEFE DE REGISTRO Y CAPACITACION — OFICIAL DE
REGISTRO Y CAPACITACION

Direccion General Profecclon_al Consumidor

{ 5 Inicio \
= : =

3 isan los requi ra
izar el libro de quejas; si
solicitante presenta todos los

documentos necesarios, se procede a la >>
uiente etapa, pero si fafta alguno,
le informa para que complete el tré

T

21Sedebe registrarenellibrode [,
[ solicitudes de autorizacién del librode | |

L

i

quejas el correlativo, fecha, hora, nombre |

| del solicitante, nombre y direccion de la |
1 empresa, ademas, esta informacion debe |
| serdigitalizada e incorporada en la base |
,  de datos electranica correspondiente.
; v

| 3.1 Se debe elaborar dighaimente la |
| autorizacion del libro de quejas, imprimiria y |
| colocarla en la pimera hoja del libro, |
| conforme al articulo 21, para garantizar que |
| los consumidores puedan ejercersu |
; derecho a presentar reclamos.

|1

1
4.1 Llevarlo a firmar a la oficina del Director ‘
(a) o Subdirector (a) de Proteccion al
Consumidor y colocarle la autorizacion del
libro de queja.

&

i 5.1 El representante o encargado de la

| empresa debe firmar el libro de registro de |
Isolidmdes,ypoderiumnenteseetmagaeﬂ
i libro de quejas debidamente autorizado. |
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11. Gestion del riesgo

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO (SDE)

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC)

MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS

PROCESO: PR-DGPC-15 AUTORIZACION DE LIBRO DE QUEJAS
NOMBRE DEL SUBPROCESO: PR-DGPC-15 AUTORIZACION DE LIBRO DE QUEJAS
Garantizar el derecho de reclamo de los consumidores en cada establecimiento de los pr d de bi y
OBJETIVO: SEnicios.
Riesgo {8) Controles | Fiesgo | T
M | @ Etapa dei {3) | inherente {8) Controles | pendientes por —Residual _ (12) Zona {13)
Descripcion que existenen| establecer | de Riesgo | Respuestaa
No. proceso 2 HP | 151 I
del Riesgo | (4)P | (5) laentidad | paramitigar (19/P| (1)1} Final | losRiesgos
los riesgos
1.1 No I'ﬁ"","l "”de
Revisar los |verificar T
1 | requisitos del |comectament | 2 | 2 "’B’,I‘E”“ Ninguna 1 1 ACEPTAR
libro de quejas |e los SR
i‘SﬂDS servicio en todo |
i - momento
| inscribr la (21 N0 Se debe realizar |
2 | soficitud de :9'“”' 2 | 2 fainscripciondel,  Ninguna 1 1 ACEPTAR
Autorizacion &l libro a soficitar
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Eiaborar la

autonzaciondel |3 1 No colocar
3 | GEbmconsy [corectamente el

Trasladar a firma |con firma
de auionzacion |auonzada de la

5 Entregar el bbro  [requisitos

ACEPTAR

ACEPTAR

ACEPTAR
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MAPA PARA LA VALORACION PRELIMINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

PROPOSITO: [Facilitar ia valoracion y determinacion de la zona de nesgos

PROBABILIDAD
Nuy Alta (5)

Alta (4)
Moderada (3)
Baja (2)

Muy Baja (1)

ZONA DE RIESGO:

S 2 o Piongis Moiesasiic Risspusatiin, Acsplic o Hiege & redicr ol s, sl Beraicio
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Autorizacion de Libro de Quejas

Preguntas de Verificacion Si_ | No Respuestas de Verificacion
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X Se implemenian confroles, Se usan mecanismo Qque
(actidades) onentadas al Control Inferno y anticormupcion? brndan transparencia.
;La descripcidn del proceso incluye medidas concretas X La Ley de Proteccion al Consumidor no contempia tema
{actividades) onientadas a la Descentralizacion? Descentralizacion.
ila descripcion del proceso inciuye medidas concretas ’ L .
factiidaden’) wrientudic s Pk bactin €3 A X En este proceso si estan invelucrado el ciudadano
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas . :
(actividades) e 3 s T encia y Acceso ala| X ;@mspmvapﬂoladmmmhesbmdada!
nd 250 Piiica? ftante
¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas X Se maneja e informacion el archvo de la DGPC de

{actadades) onentadas al Archivo Documental?

manera fisica y electronica

¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas
{actvidades) onentadas al cumplimiento de los indicadores
de PEl Institucional?

No mchuye medidas para el PEI
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14. Anexos

ANEXO 1. FORMATO DE SOLICITUD DE AUTORIZACION DE LIBRO DE QUEJAS

Ciudad de:

de de 20
Senor
Director General de Proteccion al Consumidor
Su Oficina

Por medio de la presente solicito a Usted la Autonizacion del Libro de Quejas del
establecimiento comercal denominado:

Ubicado en:

Con la finalidad de dar cumplimiento con lo establecido en el articulo 21 de la Ley
de Proteccion al Consumidor y del Reglamento articulo 28, 29,30, 31 y 32.

Atentamente,

Nombre completo:
Identidad No.

Ndamero telefénico:

Correo electronico:

Firma
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ANEXO 2.FORMATO DEL PROCESO DE AUTORIZACION DE LIBRO DE QUEJAS

REPUBLICA DE HONDURAS

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

AUTORIZACION

El infrascrito Director General de Protecciéon al Consumidor, AUTORIZA el
presente Libro de Quejas a la Empresa:

GARCIAS COFFE UBICADA: CENTRO COMERCIAL NOVA CENTRO, AVENIDA LA
PAZ, TEGUCIGALPA.

EL cual consta de 298 folios ttiles, quedando inscrito con No. 1070 Folio

No.0O20Del Tomo No.Oldel registro de Libros de Quejasquepara
tal efecto lleva Esta Direccidon General.

Tegucigalpa, M.D.C. 07 AGOSTO del 2025.

LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
LIBRO DE QUEJAS (Articulo 21.)

Todo proueedor deberd de poner a disposicion de los consumidores el LIERO
DE QUEJAS con el objetivo de garantizar el derecho de reclamo a lo que lo
afecte o dane.

A los consumidores se les solicita que al momento que interpongan su
reclamo en este libro de Queja, lo haga con responsabilidad detallando su
nombre, correo electronico o teléfono, para darle continuidad a la denuncia
interpuesta.

No.1070-2025
DIRECTOR O SUB-DIRECTOR GENERAL

STIENES ALGO
QUE DENUNCIAR?
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ANEXO 3. REQUISITOS DE LA AUTORIZACION DE LIBRO DE QUEJAS

DIRECCION G PROTECCION AL CONS
NRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CON

REQU]SITOS PARJ\ AUTORIZAR LIBRO DE QUEJAS

POR PRI

D
IDOR

1. Cuademo dnico tamafio oficio, con un minimo de doscientas {200} pagnas
rayadas no desprendibles.

2. Foliadoy sellado desde Ia primera hoja hasta la iftima hoja.

3. Roluado con el nombre de fibro de quejas acompafado del nombre
del establecimiento.

4. Copia del permiso de operacion vigente emitido por la Alcaldia Municipal o
Escritura de Consfitucion de sociedad.

5. Presentar una solicitud para la autorizacion del fibro de quejas presentada
por el propietario o apoderado procesal.

EN CASO DE PERDIDA O EXTRAVIO
1. Notificarlo primeramente a la Direcaidn Policial de Investigaciones (DP1).
2. Posteriommente acompaniar la denundia inferpuesta en la DPI.

3. Acompafiar los requisiios arriba descrilos.

EN CASH NE REPOSICION PO NAKNN O DOR ESTAR COMBI ETO
EN CASO DE REPOSICION POR DANO O POR ESTAR COMPLETO

1. Presentar el libro de quejas dafiado o que tenga todos sus folios flenos; el cual
se quedara en custodia de la Direccion y se levara un control de ellos.

2. Posteriommente presentar los requisitos amba descrilos.




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR
PR-DGPC-015 PROCEDIMIENTO DE éld'gj):SIZACION DE LIBRO DE SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 380 de 411

15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

. Autor Descripcion del Cambio Autorizado por:
foom [ Cargo Area cambio Cargo Firma
1.Adicién,

y combinacion
de
actividades
comprendidas en
24
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy
secuencia de las
actividades del

. Oficial de procedimiento. :
Noyerwoe| 10 | Registoy DGPC | 3. Adicion Rl
Capacitacion de
normas, leyes,
decretos,
reglamentos
y cualquier
documento
normativo que
regulen
el procedimiento
y den
sustento legal al
mismo.
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracion del documento
Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha Firma
Jei e Reaisio Departamento Noviembre del
Johana Torres P amic cit:gi o | de Registroy 2025
y-.ap Capacitaciéon
; Oficial de Departamento Noviembre del
ﬁﬁ?; sa C%O Registro y de Registro y 2025
Capacitacién Capacitacion
Revision del Documento
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direcciéon General de
Enrique Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacion del Documento )
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Directora de la
Unidad de : <
Planeamiento glnal gg:rg:ento Noviembre‘g
Denia Milagro Najera Evaluacion y i) del 2025
i Evaluacion y
Gestion - Gestién
Coordinadora
de COCOIN e
. Secretario Secretaria viembre
Joel Eduardo Salinas General Gonoral do
Directora de la
. Unidad Unidad de Noviembre|| =
Flonnda lssbel Galo. | garyicios Servicios Legales | del 2025
Legales
: ; Gerente Gerencia Noviembre
Mary Delmi Hemandez | \yinistrativo | Administrativa del 2025
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Ariana Sulay Garcia Subgerente de g:;ggfs.sr?ncza ae Noviembre
Vilorio Recursos T del 2025
Humanos
Subgerente de | Subgerencia de
Recursos Recursos Noviembre
Arlen Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
. Subgerente de | Subgerencia de Noviembre-|
Sandy Suyapa Agular Presupuesto Presupuesto del 2025 ¢
'\E L
: Directora de Unidad de Noviembre
Bessy Yamileth Castro | vy demizacion | Modemizacion | del 2025 /]
. : Jefe de la Unidad de Soporte | Noviembre
Lwin Scane Unidad de Técnico del 2025
Soporte Técnico
Especialista de | Sistema Nacional | Noviembre |
R RGO | Easlinnon de la Calidad del 2025
Calidad
o Encargada de la | Unidad de Noviembré |;
Retna Yejaira Handal | 15 uniod e Transparencia del 2025, /
Transparencia l
Encargado de la vt X
Yunior Yovanny Unidad de Auditoria Noviembre:
Bustillo Auditoria interna (UAI) del 2025 ¢
Interna (UAI)
Melissa Nicole Handal | Directora de la Unidad de Noviembre
Rivera Unidad de Comunicaciones del 2025
Comunicaciones
Dayly Maridol Ruiz Directora Regional Noviembre
Godoy Regional San Pedro Sula del 2025

San Pedro Sula
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Aprobacion del documento
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Comercio Interior Comercio Interior
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1. Objetivo del procedimiento

Inscribir en un Registro Publico de Infractores a los proveedores de bienes y servicios que han
infringido la Ley de Proteccién al Consumidor y su reglamento.

2. Alcance del procedimiento

Este procedimiento se puede identificar a los proveedores de bienes y servicios que han infringido
la Ley Proteccion al Consumidor y que han sido sancionados por la Direccion General de
Proteccion al Consumidor.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cédigo Documento

1 | Decreto Ley de Protecciéon al Consumidor
Legislativo No.
24-2008

2 | Decreto Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor
Ejecutivo No.
084-2021
Acuerdo Reglamento de Manejo y Uso del

3 | Ministerial No. Archivo General de la Secretaria de
126-2023 Desarrollo Econémico

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

» Se debe de remitir el Registro Publico de Infractores del mes precedente en los primeros
dias del mes siguiente a la Unidad de Transparencia.

e Se debera remitir la informacioén con una comunicacion Interna firmada por la autoridad.

* Se remitira el informe de forma digital a la Unidad de Transparencia.
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5. Responsables del procedimiento
Area Puesto de Trabajo Responsabilidad
Unidad de archivo | Encargado de archivo Es el encargado debe ingresar Ila

informacién en el Registro Publico de
Infractores sobre las Resoluciones firmes
notificadas.

Departamento de

Jefe del Departamento de

Recepcion de Registro Publico de

Registro y | Registro y Capacitacion / | Infractores de Tegucigalpa y San Pedro
Capacitacién Oficial del Departamento | Sula y remitiflo a la unidad de
de Registro y | Transparencia.
Capacitacién
Direccion General y | Director(a) y | Responsables de Ia revision final y
Sub-Direccion Subdirector(a) estampar la firma en la comunicacion

intemna

Unidad
Transparencia

de

Oficial de Transparencia
de la SDE

Recepcién de informacién e ingresario al
Portal de Transparencia de la SDE.

6. Insumos del procedimiento

Codigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida dtil
RPEDGPC | Registro Pablico de Infractores | DePartamento del
egistro y
Capacitaciéon

7. Productos o resultados del procedimiento

Cédigo Productos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida util
RPIDGPC | pegistro Publico de Infractores Departamento del
Registro y
Capacitaciéon
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8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos
Siglas

e DGPC (Direcciéon General de Proteccién al Consumidor)
e DRPC (Direccion Regional de Proteccion al Consumidor)
e RPI-DGPC (Registro Publico de Infractores)

e SDE (Secretaria de Desarrollo Econémico).

9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Encargado de Archivo DGPC

9.1 Los proveedores que hayan recibido sanciones monetarias u otras mediante resoluciones
firmes de la DGPC deben ser inscritos en el registro publico de infractores, y dicha informacion
debe ser remitida al Departamento de Registro y Capacitacién. Ver anexo 1

Jefe y Oficial del Departamento Registro y Capacitacion, Director(a) y Subdirector(a)

9.2 Debera recepcionar el registro publico de infractores y elaborar una comunicacién interna para
remitir la informacién a la Unidad de Transparencia de la SDE, la cual sera enviada para la firma
del Director General de Proteccion al Consumidor o del Subdirector.

Jefe y Oficial del Departamento Registro y Capacitacion, Oficial de Transparencia de la SDE

9.3 Se debera remitir mensualmente la nota y cuadro de Registro Publico de Infractores de forma
digital para que pueda ser ingresado al portal de transparencia de la SDE.
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No.| Etapas del Pr Objetivo de la Etapa | Insumo Actividad Tiempo | Responsabie Producto Envio a:
1.1 Los proveedores que hayan recibido
sanciones monetanas U otras mediants
Recepcion del Libio rescluciones firmes de la DGPC deben ser| Encargado de Departamento de
1 Inscribir e inscritos en ol registro publico de 10 min |Unidad Archiva LRI-DGPC Registro y
de Infraciores
infraciores, y dicha informacion debe ser DGPC/DRPC Capacitacion
itda al d oy
_ - _depauhmelm Regein
| Jefe y oficial dal
121 Se debe recepeionar el registro Departamento de
pibkco y elab una ";‘-'-'-- Registro y
) Elaborar de intema para remitr s informaciénala Capacitacion - .
Recepcionar el - e > : Direccién General]
" % Comunicacion intema Unidad de Transparencia de la SDE, la DGPC ] e
2 Rﬂgﬁ:ﬂ)modﬂ y Consoiidar LRI-DGPC cual serh eovisds pera b firna del Direcior 1 hora LRI-DGPC © Subireccion
- informacidn |General de Proteccion al Consumidor o del Director General
{ Subdirector. de Proteccion al
Consumidor y
Sub director.
Jefe y oficial del ]
Departamenio de :
o : 3 1 Se debera remitir mensuaimente la Registro y
e e e o | AR nota y cuadro de Registro Piblico de Cepacitacién Unidad de
- I I ey e LRI-DGPC |infractores de forma digital para que pueda| 10min  [DGPC LRI-DGPC | Transparencia de
Pubfico de Infractores Reg;isknPtbicode ser ingresado al portal de transparencia de SDE
s la SDE. Oficiel de
Transparencia de
la SDE.
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

REGISTRO PUBLICO DE INFRACTORES

| JEFE - OFICIAL DE REGISTROY |
ENCARGADO DE ARCHIVO | CAPACITACION — DIRECTOR- SUB | OFICIAL DE TRANSPARENCIA
| DIRECTOR

|
i

b
i

1.1 Los proveedores que hayan |
| recibido sanciones monetarias u \l
| otras mediante resoluciones firmes | |

de la DGPC deben ser inscritos en el [

registro publico de infractores, y & 4!
\ dicha informacion debe ser remitida ]
\ al departamento de Registro y | |
\ Capacitacion. \/7

W

- | 2.1Sedebe recepcionarel |
regisiro puiblico y elaborar una
comunicacion intema para remitir
| lainformecion alaUnidedde |
§iTmspamdadehSﬂEhud |
| serd enviada para la fima del |
| Director General de Proteccion al
| Consumidor o del Subdirector.

+

Direccién General Proteccién al Consumidor

4

3.1 Se debera remitir
mensualmente la nota y cuadro de
| Registro Publico de Infractores de
| forma digital para que pueda ser
ingresado al portal de fransparencia

de la SDE

k_//\

Fin ¢t —
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11. Gestion del riesgo
| SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO {SDE) NCI-TSCi222-00; NCI-TSC/223-
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR {DGPC) 00; NCi-TSC/224-00
MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS Fonmulano 27 - SDE
PROCESO: . PR-DGPC-16 REGISTRO PUBLICO DE INFRACTORES
s LA | PROGPC 16 REGISTRO PUBUICO DE INFRACTORES
Inscriber en un Registro Pibbco de Infraciores a los proveedares de bienes y senacos que han infimgido la Ley de Proteccion al
OBJETIVO: Consumidor ¥ Su reglamenta
1 Riesgo | 1 ] 1 1 Feso
| - {9) Controles D
{1:]! (2)Etspadel |(3) Descripcion [—TNS{EME_  (6) Zona de mmml:“ mc«m::» pendientespor 1 1(12) Zona de|(13) Respuestaa
Noi proceso dei Riesgo we | s Pres 2 nihiimhlill‘i idad establecer para Ho)P | (1)1 Riesgo Final| los Riesgos
|

11 Que nose

informacion

Rerepoorarel |21 Que no se
2 | Regsto Pibéco [recepcions el 2 |
deinfractores  |Regisiro Publico 1

PSRN ——
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FOSBETARIA B DF SARROLLO FOONDNI D TR R0 NS L M

i el

i MAPA PARA LA VALORACION PRELIMINAR Y FINAL DE LOS RIESGOS

PROPOSITO: ‘Facilitar la vaioracion y determinacion de la zona de nesgos

PROBABILIDAD
Kuy Alta (5)

Ala (4)
Hoderada (3)
Baja (2)

Huy Baja (1)

ZONA DE RIESGO:

M: Zona de Riesgo Moderada: Respuestas, Aceptar el riesgo o reducr el niesgo Costo Beneficio
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del Proceso: Procedimiento de Registro Publico de Infractores
Preguntas de Verificacion $i | No Respuestas de Verificacion
ila descnpcion del proceso incluye medidas concretas) X Se implementan controles, se usan mecanismo que
(actvdades) onentadas al Control intemo y anticomrupcién? brindan fransparencia
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas| X {La Ley de Proteccion al Consumidor no contempla temal
{actdades) onentadas a la Descentralizacion? Descentralizacion.
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X En este proceso solo estan involucrada la autondad
{actvidades) onientadas a la Participacion Ciudadana? competente.
¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas . . :
(actividades) o - ayAcesoall X S«hgtranspmapem!auﬂonnacmsdoesbmdada!
e l solicitante.
Informacion Publica?
ila descnpcion del proceso mcluye medidas concretas X Se maneja la informacion el archvo de la DGPC de
(actvidades) onentadas al Archivo Documental? manera fisica y electronica
.é
¢La descripcion del proceso inchiye medidas concretas 1
(actividades) onentadas al cumplimiento de los indicadores | X |Nomnchye medidas para el PEI
de PE! Institucional?

13. Bibliografia
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14. Anexos

ANEXO 1.CUADRO DE REGISTRO DE INFRACTORES

REGISTRO PUBLICO DE INFRACTORES
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE
MES DE 2025

a

| o | e | ey | e | b

et —
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

. Autor Descripcion del | Cambio Autorizado por:
Facty | Yenion Cargo Area cambio Cargo Firma
1.Adicion,
y combinacion
de
actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
fluioy
secuencia de las
actividades del

. Oficial de procedimiento. .
N°‘2"§2";bre 10 Registro y DGPC | 3. Adicion %’g;‘g’
Capacitacion de
normas, leyes,
decretos,
reglamentos
y cualquier
documento
normativo que
regulen
el procedimiento
y den
sustento legal al
mismo.
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracién del documento

Elaborado por: Cargo Area de Trabajo Fecha
; Departamento
Johana Torres Jeée;decli::gig;ro de Registro y Noviembre del
etean Capacitacién 2025
" Oficial de Departamento
ﬁ?;::?c%o Registro y de Registro y Noviembre del
Capacitacion Capacitacion 2025
Revision del Documento
Revisado por: | Cargo Area de Trabajo Fecha
Abg. José Director General | Direccion General de
Enriqgue Santos | de Proteccion al | Proteccion al Noviembre
Cabrera Consumidor Consumidor del 2025
Verificacion del Documento
Verificado por: Cargo Area de Trabajo | Fecha
Directora de la
Unidad de .
Planeamiento Unidad de Noviembre
—— .. e Planeamiento
Denia Milagro Najera Evaluacion y Evaluaci del 2025
Gestion - G"a t‘.’?‘“"" y
Coordinadora e RS A T
de COCOIN == - ¥
; Secretario Secretaria Noviefnbre | 1/}
Joel Eduardo Salinas P —— General del 20§\k iy

Directora de la

: Unidad Unidad de Noviemb:
Floinda lsabsl Gailo Servicios Servicios Legales | del 2025
Legales
. ; Gerente Gerencia Noviembre
Mary Delmi Hemandez | » yrinistrativo | Administrativa del 2025
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| DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL |
_______ CONSUMIDOR
~_ PR-DGPC-017 f PROCEDIMIENTO DE REMISION DE RECIBOS TGR-1 |
~ Versién 2.0 } Fecha NOVIEMBRE 2025
S B - e e
Anana Sulay Garcia | Subgerente de R“bg de Noviembre | -
; ECUrsos
Vilorio ' Recursos | Humaios del 2025
____,Humanos
i Subgerente de | Subgerencia de :
| Recursos LTS0S Noviembre |
Arlen Rolando Urquia | Materiales y Materiales y del 2025
Servicios Servicios
| Generales Generales i
Subgerente de | Subgerencia de Noviembre.
Sandy Suyapa Agurer Presupuesto Presupuesto del 2025
Directora de | Unidad de Noviembre
 Bessy Yamileth Castio | ) qerizacion | Modernizacion | del 2025 |
Darwin Aplieans | Jefe de la Unidad de Soporte  Noviembre
B | Unidad de Técnico del 2025
i Soporte Técnico o
; Especialista de | Sistema Nac Nowiembre E
| Sandkn BAh GOmeZ | estiti de de la Cahdad del 2025
L  Calidad -
Encargada de la | Umdad de Noviembre |
Reina Yo Hondst | (s de Transparencia del 2025 [
Transparencia B
Encargado de la %,
Yunior Yovanny | Unidad de Auditoria Noviembre™t
| Bustilic | Auditoria interna (UAI) del 2025
. § Interna {UAD
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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

Este procedimiento se realiza con la finalidad que la Gerencia Administrativa realice las gestiones
para el cobro de los recibos TGR-1 ante la Secretaria de Finanzas, de las sanciones pagadas de
los proveedores de bienes y servicios que han infringido la Ley Proteccion al Consumidor y su
reglamento.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cadigo Documento
1 Decreto No. 24- Ley de Proteccién al Consumidor
2008
Acuerdo Reglamento de Manejo y Uso del
2 | Ministerial No. Archivo General de la Secretaria de
126-2023 Desarrollo Econémico

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

e Se debe de remitir comunicacién interna junto con la copia de los recibos TGR-1 en los
primeros del mes del mes precedente a la Gerencia Administrativa de la SDE.

e Los TGR-1 de la Procuraduria General de la Republica se deberan solicitar en los
primeros dias del mes.
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5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabajo Responsabilidad
Departamento de | Oficial del Departamento de | Debera de admitir los recibos TGR-
atencion al publico atencion al publico 1 pagados por las empresas

sancionadas.

Unidad de archivo Encargado de archivo Admite el recibo TGR-1 pagado al
expediente, brindar copia de estos
recibos al Departamento de
Registro y Capacitacion. Asi mismo
solicitar 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.

Capacitaciéon 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) Responsables de la revision final y

Subdirector(a) estampar la firma

6. Insumos del procedimiento

Codigo Insumos Lugar de Guarda | Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida il
RTGR-1- : Departamento del
DGPC Recibo TGR-1 Registro y
Capacitacion
7. Productos o resultados del procedimiento
Cddigo Productos Lugar de Guarda Tiempo de Guarda
Archivo del Hasta su vida dtil
NR-DGPC 2 Departamento del
Nota de Remision Registro y
Capacitacion
CRTGR- Archivo del Hasta su vida util
DGPC Departamento del
Cuadro Resumen de TGR-1 Segistoy
Capacitacion
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8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas
Glosario de términos
Siglas

e CRTGR-DGPC (Cuadro Resumen de TGR-1)

¢ DGPC (Direccion General de Proteccion al Consumidor)
» DRPC (Direccién Regional de Proteccién al Consumidor)
e NR-DGPC (Nota De Remision)

¢ PGR (Procuraduria General de la Republica)

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

o SDE (Secretaria de Desarrolio Econémico).

e SEFIN (Secretaria de Finanzas)

9. Descripcion del procedimiento
El procedimiento se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Asistente del Departamento de Atencidon al Pablico DGPC

9.1 El receptor de la ventanilla DGPC debe recibir los TGR-1 correspondientes al pago de multas
y penas diversas (casilla No. 12499) y a la emision de constancias, certificaciones y otros (casilla
No. 12121), verificando que estén pagados en la casilla 290, que pertenece a la Secretaria de
Desarrollo Econémico. Ademas, el oficial de registro y capacitacion solicitara al representante de
la Procuraduria General de la Republica los TGR-1 por concepto de multas y penas diversas de
los expedientes remitidos por la DGPC.

Encargado de Archivo DGPC

9.2 El personal de la Ventanilla DGPC/DRPC y Encargado de Archivo deberan de remitir los TGR-
1 recibidos en el mes, al personal del Departamento de Registro y Capacitacion.

Jefe y Oficial del Departamento Registro y Capacitacion, Director(a) y Subdirector(a)

9.3 Los TGR-1 recibidos por la ventanilla DGPC/DRPC deben solicitarse mediante la plataforma
en linea de SEFIN, y posteriormente se debe remitir una nota junto con un cuadro resumen
mensual firmado por el Director General o Subdirector de Proteccién al Consumidor. Asimismo,
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los TGR-1 ingresados por la Procuraduria General de la Republica requieren una comunicacion
intema y un cuadro resumen similar, también firmado por las autoridades correspondientes,
incluyendo las copias de los documentos recibidos. Ver anexo 1
Secretaria de Gerencia Administrativa SDE
9.4 Se remitira la nota y el cuadro resumen de los TGR-1 a la Gerencia Administrativa, para que
se realice su debida gestion para el cobro del 70% del valor de los TGR-1 de los pagos de las
multas y penas diversas de la casilla No. 12499 y 50% en emisién constancia, certificaciones
y otros de la casilla No. 12121.Ver Anexo 1

 Etapas del Proceso | Objetivo dela Etapa | Insumo Actividad | Tiempo | Responsable Producto l Envio a:
i 1.1 £l receptor de ia ventanilla DGPC debe “““_““:‘ |
|recibir ios TGR-1 comespondientes al P Deee
|pago de multas y penes diverses (casila
{No. 12455 y a la emision de conslancias, Oficial
certificaciones y otros (casilla No. 12121}, de
verificando que estén pagados en la casila R 24 v e sl dis
Recepcionar los Recepcion de recibos 280, que perienece a la Secretaria de 15 dias Cam“‘: " RTGR-1-DGPC iR y
Recibos TGR-1 TGR-1 Desanmollo Econdmico. Ademéas, el oficial DGPC c gilac'r."on
de registro i capacitacion soficitara al
representante de ia Procuraduria General Direccic
;-‘dehRepn'l:licamTGRJporcumpln R i
de multas y penas diversas de los \p!gnnﬂma
dientes remiidos por la DGPC.
Consumidor
Asistente de
- 2.1 El personal de la Ventanilla Atencidn al
Remitir losTGR-1 al " o
o 4 DGPCDRPC y Encargado de Archivo Piblico Departamento de
D"‘:’md" Re“""'f‘."’s‘;"."‘“b“ R;g‘;g' deberdn de remiir fos TGR-1 recibidos en | 2horas [DGPC/DRPC | RTGR-1-DGPC |  Registro y
Wi;:;" i el mes. al personal del Departamento de Capacitacion
¥ Registro y Capaciiacidn Encargado de
3.1 Los TGR-1 recibidos por la ventanilia
DGPC/DRPC deben solicitarse mediante Jefe o oficial del
ia plataforma en linea de SEFIN, y Departamento de
postencrmente se debe remitir una nota Registo y
ljunto con un cuadro resumen mensual Capacitacion
firmadao por el Director General DGPC
ronelcomode | Embomcbnde | pron,  [Subdieciorde Proteccisnal Consumidor. | —
Ventanilk DGPCyen comunicacion intema y DGPC Asimismo, los TGR-1 ingresades por ia 1dia |Director General CRTGR-1-DGPC Direccion General]
I PGR cuadio nResumen Procuraduria General de la Repibica de Proteccion al
WWWMym Cansumidor o
|euadro similar, también firmad Sub Diractor de
iporhsuﬂxhd!swmmm Proteccion al
mduyendnhscupusde!nsdocm {consumidor.
Jefe o ohicial del
4 1 Se remiira la nota y ef cuadro resumsn m‘m“
de los TGR-1 a la Gerencia Administrativa, C:gnch:ﬁn
Remiti los TGR-1ala Remision de NR-DGEC para gue se reafice su debida gestién para DGPC Secretaria de
- % comunicacion intema y CRTGR-1- el cobro del 70% del velor de los TGR-1 20 NR-DGPC Gerencia
S : cuadro resumen de los .DGPC gdalosmdammlmypm mintos s i de CRTGR-1-DGPC| Administrativa
recibos TGR-1 |diversas de la casila No. 12498 y S0% en ic z SDE
immmmym | Administrati
Edelar.asls?b. 12121, iSDE
| 1
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
| REMISION TGR-1 }
il g JEFE O OFICIAL DE REGISTRO'Y |
‘ | ASISTENTE DE ATENCION AL PUBLICO | ENCARGADO DE ARCHIVO | CAPACITACION / DIRECTOR O SECRETARIA DE GERENCIA |
[ ] DGPC- DRPC- [ ! ADMINISTRATIVA
i = | __SUBDIRECTOR |
| | e | |
] | Inicio i | i
| S i :
| [ 1.1 El raceptor de a ventanila DGPC | | [
! | debe recibir los TGR-1 corespondientes | | |
| { &l pago de multas y penas diversas | | |
| | (casilaNo. 12499) y ala emisibn de | | |
| wrmnuas.carlﬁmmasyuws{mlla ] | {
L ; Ne. 12121), verificando que estén | | [
|| pagadosenlacaslIanuepem | |
[ | |am ia de D ! |
| | | Ademas, e oficial de registro y ! | | |
_E‘_I ! ‘I ‘5 W‘ l iﬂ I I mi 1 |
5 | la Procuraduria General de la Repbiica | | | %
{'E_ ! los TGR-1 por concepto de multas y | | |
= penas d de los |
ISt rammdusporlaDGPc il |
=] i 9 . ] l
[® ; | 3.1 Los TGR-1 recbidos porfa |
= | E—— | | ventanila DGPC/DRPC deben | ;
Egi | § 21Elpamnnaldela\."e|ﬂilla | solicitarse mediante la plataforma | |
{8 | |DGPC/DRPC y Encargada de Archivo i &n linsa de SEFIN, y | !
el | | debenin de remitir los TGR-1 | posteriormente se debe remifir una| !
JE& l | recibidos en el mes, al personal de! _:mﬂmmmaﬁdmmg
ig- || Depariamenio de Regisiro y | mensusl fiemado por el Director |
5| 1 Capacitacion, { | Genersl o Subdirector de [
O | L .~ . | Proteccinal Consumidor. | !
=l [y s | Asimismo, los TGR-1 ingresados | |
S | : | por la Procuraduria General de la - — E
B i Repdbica requiaren una | 11
=} i COMUMTETIEG MM i in Cuss | 41 Se remiting ka nota y e cuadro | |
3 | mmx;hrmhmﬁmm ,mmlmmuum :
| i ackonkive | Adminisiraive, pera gue se ealce | |
{ | | i e | su dehits gestién pars e cobrm del | |
[ | copias ds los documentos | 70% del valor de los TGR1 delos | |
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ki | || 50% en emision constancia, i l
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11. Gestion del riesgo

| NCFTSCI222300; NCF |

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO [SDE) TSCI223-00: NCI-

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (DGPC) Tsa’g:_h:cl
MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS £ ) 3 i

T

PROCESO: PR-DGPC-17 REMISION DE RECIBOS TGR-1
NOMBRE DEL SUBPROCESO:- PR-DGPC-17 REMISION DE RECIBOS TGR-1
Remitir los TGR-1 pagados por los proveedores de bienes y servicios que han infringide la Ley de Proteccion al
OBJETIVO: Consumidor y su reglamento.
‘f Riesgo ) ) co ' (9) Controles Riesgo
(3) (6} Zona de . . {8) Controles | pendientes por"‘m— {12) Zona | (13)
(1) i ) Biapa.del Descripcién Riesgo mlﬂu lo:am que existenen | establecer |de Riesgo Respuesta a
No.| proceso | oiRiesgo | (4)P | (5)1 | prefiminar s laentidad | paramitigar (1P| (11}1| Final | los Riesgos
1
los Recibos 11 Mo i Ninguno
TGR-1 g
E Horanos
definidos de |
atencion al |
"‘ oy |
Remitir | senvicio en todo
losTGR-1al |2.1 Que no Llaenida do
Departamento (remitan los 2 | 2 = Ninguno 1 1 ACEPTAR
de Regi TGR-1 'i A . '
- R‘?""Pi‘ 2 .i indicando los
i | mecanismos o
i | estrategias para
los TGR-1en |
I | tiemneio v forma L




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR . 22 e
PR-DGPC-017 PROCEDIMIENTO DE REMISION DE RECIBOS TGR-1 SDE
Version 2.0 Fecha: NOVIEMBRE 2025 407 de 411

Sobctar ef cobro
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del Proceso: Procedimiento de Remision de Recibos TGR-1

Preguntas de Verificacion

Respuestas de Verificacion

¢La descnpcion del proceso incluye medidas concretas
{actnadades) onentadas al Control interno y anticormupcion?

Si_| No |

1Se mmplementan confroles, se usan mMecanismo qQue
bendan transparencia

{acthadades) onentadas 3 la Descentralizacion?

¢La descripcion del proceso ncluye medidas concretas

La Ley de Proteccion al Consurmador no contempla tema
Descentralizacion

{actidades) orientadas a la Participacion Ciudadana?

¢La descnopadn del proceso incluye meddas concretas)

IEn este proceso solo estan involucrada la autondad)
competente

ila descripcion del proceso inciuye medidas concretas
{actvidades) onentadas a la Transparencia v Acceso 2 lg
{informacion Pablica?

Si hay transparencia. pero la informacion solo es brindad al
solicitante

|
{

j¢la descnpcion del proceso mcluye medidas concretas
\{activdades} onentadas al Archivo Docurmental?

Se mareja la mformacion el archnvo de la DGPC de
manera fisica y electronica

ila descnpcion del procese mcheye medidas concreias
{actradades) onentadas al cumplimesento de los mdicadores
de PEl institucional?

X

Mo mcheye meddas para f PEE
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14. Anexos

ANEXO 1.FORMATO DE CUADRO CONTROL TGR-1 RECIBIDOS

RECIBOS TGR ENVIADOS A LA GERENCIA ADMINISTRATIVA
MES DE AGOSTD 2025

1 L - oDGPC
2 L = DGPC
3 L DGPC
L L - - _

1 L PGR
2 L PGR
3 L PGR
4 L PGR
- i
TO%

Total enmultas L. - Recuperado L. -
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha

Version

Autor

Cargo

Area

Descripcion del
cambio

Cambio Autorizado por:

Cargo

Firma

Noviembre
2025

1.0

Oficial de
Registroy
Capacitacion

DGPC

1.Adicién,

y combinacién
de

actividades
comprendidas en
el
procedimiento.
2. Cambio en el
flujoy

secuencia de las
actividades del
procedimiento.
3. Adicion

de

normas, leyes,
decretos,
reglamentos

y cualquier
documento
normativo que
regulen

el procedimiento
y den

sustento legal al
mismo.

Director
DGPC /]
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PARA: Licenciada o
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e

Directora de la Unidad cia

DE: Abog

ASUNTO: Manual de Procedimientos DGPC 2025

FECHA: 21 de noviembre de 2025

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en ocasién de remilir el Manual de
Procedimientos firmado por las Autoridades, correspondiente a la Direccion General
de Proteccion al Consumidor afic 2025,

Sin otro particuiar, lo saludo atentamente.

CC. MASTER CINTHYA ARTEAGA T
Sub-Secretaria de Estado en el Despacho de Desarrollo Empresarial y Comercio Inlerior

N\
CC. Archivo ™ 4
e
Y
N



