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SERVICIOS DIGITALES DE LA DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR.
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PLATAFORMA DIGITAL PLATAEFORMAS
DE EDUCACION Y DIGITALES DE
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>/ DEL CONSUMIDOR.



PLATAFORMA DIGITAL DE EDUCACION Y
ORIENTACION DE CONSUMO.

Una plataforma digital es un lugar de Internet, portal o cibersitio, que sirve para almacenar
diferentes tipos de informacion.
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SERVICIOS DIGITALES DE EDUCACION Y
ORIENTACION DE CONSUMO.

o Al ;
OBSERVATORIO DE OBSERVATORIO DE COMPARA
TARJETAS DE CREDITO INMOBILIARIO

X @ &

PORTAL DEL VIAJERO AULA VIRTUAL PAGINA WEB REDES SOCIALES
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@ https://www.defensoria.gob.sv/observatorio-tarjetas-credito O

o o 01 Noviembre 2018
@ VISIESS 38’829 11 Octubre 2020

Observatorio de tarjetas
de crédito

Es un servicio creado por la Defensoria del Consumidor para monitorear y 2\\7&
brindar informacion sobre el producto financiero: tarjetas de crédito
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o - Atenciones brindadas en la
Tasas de interés y estadisticas T o Sempp

Comparativo de tasas maximas
de tarjetas de crédito tarjetas de crédito de interés de tarjetas de crédito

Observatorio de
tarjetas de créeditos

Ofertas de tarjetas de crédito,

Cantidad de tarjetas circulantes Cantidad de deudores en
en El Salvador tarjetas de creditos

segun entidades financieras
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# Institucion & Servicios [ Leyes <€ Novedades ™ Multimedia Materiales
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Observatorio de tarjetas de créditos Sistema Nacional de Proteccion al
Bienvenido/a Consumldor

Al Observatorio de Tarjetas de Crédito (OTC), un servicio creado por el Gobiemno de El Salvador para atender las necesidades ﬁ/

de las personas consumidoras usuarias de tarjetas de crédito de nuestro pais. En el OTC podran informarse de sus derechos, de

las obligaciones de proveedores de tarjetas de crédito, de los procedimientos para realizar denuncias, de las condiciones y tasas &PM&

de interés del dinero plastico, asi como de las atenciones y denuncias en este servicio financiero, entre otra informacion relevante

del mercado de tarjetas de crédito. Ademas, podras acceder a informacion que te permitird comparar Ia informacién de tasas de Q o

interés de las tarjetas de crédito y poder elegir aquella que mas te convenga S ||| PEECONOMIA

El Observatorio de Tarjetas de Crédito (OTC) tiene el propésito de generar informacion til para la promocion y defensa de los
derechos e intereses de los usuarios y usuarias de tarjetas de crédito

El Observatorio de Tarjetas de Crédito (OTC) es una iniciativa del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor (SNPC), por medio de la actuacion efectiva de la Defensoria del Consumidor,
Banco Central de Reserva (BCR), Superintendencia del Sistema Financiero (SSF), Ministerio de Economia, y Superintendencia de Obligaciones Mercantiles (SOM).

DERECHOS DE LOS OBLIGACIONES Y ' PRESENTA
@ CONSUMIDORES . ® PROHIBICIONES DE L
USUARIOS. LOS PROVEEDORES.“\ TU DENUNCIA.

& Recomendaciones para los consumidores E Leyes y normativas en tarjetas de crédito ABC para interponer denuncias



[l Conoce las tasas de interés y estadisticas de tarjetas de crédito en establecimientos financieros I BANCOS | B3 TARJETAS | ¥ MEMBRESIAS

MAYORES TASAS MENORES TASAS DENUNCIAS POR MOTIVOS ATENCIONES BRINDADAS —
Tasa de interés efectiva anual - Septiembre 2019 Tasa de interés efectiva anual - Septiembre 2019 Enero - Noviembre 2019
65.0 15.0 % 361
Ver listado Ver listado
Ll Motivos de las atenciones brindadas en la Defensaria del Consumidor, en tarjetas de crédito p:io: acumulados d=l 20, Enera-Noviembre 2019 | Ver detalles
Clausulas abusivas: 3.00%
Irregularidades en el
contrato y la oferta: 3.72%
Calidad del Servicio: 4.60%
Robo, fraude y
extravio: 6.35% Sobreendeudamiento @ sobreendeudamiento (Plan de pagos) 1,432
(Plan de pagos): 33.07% @ Cobros, cargos y comisiones indebidas 1,293
@ Otros motivos 425
Calculo incorrecto y
mala Calculo incorrecto y mala aplicacion de intereses 415
aplicacion )
de intereses: 9.58% Robo, fraude y extravio 275
Calidad del Servicio 199
@ Irregularidades en el contrato y la oferta 161
Otros motivos: 9.82%
@ Clausulas abusivas 130

Cobros, cargos y comisiones
indebidas: 29.86%
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sl Oferta de tarjetas de crédito, segiin entidades financieras y tramos de tasa maxima efectiva anual (%)

| [# Excel || [BPas || 5 Imprimir |

Institucién

Banco de América Central, 5.A.

Banco Promérica S.4.

Banco Agricola S.A.

Scotiabank El Salvador S.4.

Banco Cuscatlan de El Salvador, 5.4,

Banco Davivienda Salvadorefio S.A,

Multilnversiones Ml BANCO

Sistema Fedecrédito

Tasas y comisiones de tarjetas de crédito en establedmientos comerciales

|l Cantidad de tarjetas circulantes en El Salvador | o::c: cumuizae
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> https://enlinea.defensoria.gob.sv/inmobiliario

. 21 Mayo 2019
@ visitas ] ’ 9 1 11 Octubre 2020

Observatorio de
Inmobiliario
Plataforma creada para brindar informacion relacionada a la

comercializacion de viviendas, apartamentos, lotes, entre otros bienes
inmobiliarios




Consulte informacion sobre
Derechos

Consejos
para adquirir 0 arrendar un
inmueble

<4

Observatorio de
iInmobiliario

Qué hacer

sobre el proceso a realizar ante
incumplimientos del proveedor.

Casos resueltos

En esta seccion encontrara casos
resueltos en tema inmobiliario.



/~/

Defensoria
del Consumidor

Observatorio Inmobiliario

Informacion para la adquisicion de bienes inmuebles

® Ver video de presentacion

Morcolega Patafornas gl

Plataformas digitales

o Esta
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Tienes derecho a:

Cuando compras una casa nueva tienes derecho a:

DERECHO A LA INFORMACIGN.
Articulo 4 letra ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor
Tienes derecho a recibir del proveedor informacion completa, precisa, veraz, clara y oportuna de |3 vivienda que deseas adquirir.
Dicha informacion debe incluir especizlmente los siguientes aspectos:
El precio total del inmueble, asi como los impuestos que correspondan cancelar,
El valor de la prima, reserva o anficipo, v la vigencia de la oferta si fuere el caso.
Los contratos de servicios accesorios y obligatorios que se suministraran en el proyecto (tales como agua potable, aguas residuales, mantenimiento de plantas de tratamiento, telefoniz, energia eléctrica, etc)
El régimen legal aplicable al proyecto residencial, para distinguir derechos y obligaciones en casos de residenciales o condominios, a fin de evitar futuros inconvenientes relacionados a la convivencia.

Si existe cuota de mantenimiento de dreas comunes y vigilancia,
Facilitar | documentacion completa relativa a las caracterizticas higiénico-sanitarias y constructivas de su vivienda y el cumplimiento de los estandares de construccion exigidos por |as autoridades respectivas, asi como el trazado de sus instalaciones, Articulo 27

incisos finales Ley de Proteccién al Consumidor y 41y 42 Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidar.

DERECHO A RECIBIR LA DOCUMENTACION RELATIVA A LA VIVIENDA.

Articulo 27 Inciso 4° de la Ley de Proteccion al Consumidor y articulo 41 del Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor.
¢ El proveedor debe facilitarte las caracteristicas constructivas y el cumplimisnto de los estandares de construccion exigidos, asi como el trazado de fodas sus instalaciones (planos) y materiales empleados en su construccion.
¢ Sicompra la vivienda en planos, es decir, que 20n no estd construida, &l vendedor debe entregarle la documentacion gue acredite las condiciones técnicas de la obra, calidad, tipo de materiales e instalaciones que seran incorparados, precio y fecha de entrega.
* Silz vivienda aun no esta terminadz, previo 2 |2 contratacion puede solicitar que se le muestre las condiciones del entorno donde se ubica la vivienda, tales como fragilidad ambiental y posibles rizsgos.

Si se incumple con la entrega de la vivienda en la fecha pactada

Si |a casa presenta averias o existe mala calidad en la construcci6n de la vivienda:

La Defensoria te recomienda: +
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Montos recuperados por la Defensoria del Consumidor
Sector inmobiliario

Enero 2016 - Enero 2020

Motivos

Clausulas abusivas

Cobros, cargos y comisiones indebidas
Derecho de retracto y desistimiento de compra
Incumplimiento de contrato u oferta
Incumplimiento de garantia

Mala calidad del producto o servicio

Practica abusiva

Sobreendeudamiento (Plan de pagos)

Varios

T N T

§2,557.48

$9,102.00

$2,346,721.74

$1,361.90

$5,566.92

0

$21,297.31

$5,747.43

$16,426.35

$963,340.75

$965.00

$225.00

§1,725.00

$39,357.84

§152,931.57

$3,738.60

$4,912,135.82

$11,198.96

$2,213.91

$715.78

$22,190.46

0

$4,226.03

$4,527.73

$55,806.01

$3,832,881.04

$554.00

$43,425.08

§8,753.84

0

$64,881.18
$165,764.21
$85,072.96
$12,055,079.35
$14,079.86
$§45,863.99
$6,282.70
$30,944.30

$§1,725.00

$12,469,693.55




& https://precompra.defensoria.gob.sv O

. 27 Marzo 2019
@ VISIESS 1 2’ 5 7 8 11 Octubre 2020
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PRECOMPRA

N

Plataforma digital de precios de supermercados, PRECOMPRA, el portal del w7
consumidor para buscar y comparar, precios y ofertas j Antes de comprar ! 2\\7:
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Cotiza y compara

Cotiza y compara precios de una lista de productos disponibles en
supermercados

Ofertas de la semana

Consulta y compara las ofertas disponibles en supermercados de tu
preferencia

Crea tu cuenta

Podras guardar tus listas de compras, comparar ofertas y recibir
notificaciones por correo electrénico.

>0 U0V 00MmMAT

* ¥ %
® * *
* *
* *
*

Defensoria L
del Consumidor *
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Defensoria
del Consumidor

PRECOMPRA

El portal del consumidor para buscar y comparar, precios y ofertas
j Antes de comprar !

¢Qué es PRECOMPRA? Cotizar y comparar

‘

Accede o crea tu cuenta Conoce PRECOMPRA

Conoce las ofertas de la semana

Plataformas de la Defensoria Digital
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/.“/ Defensoria  nicio

jAntes de comprar cotiza y comparal

Selecciona tus productos

Mostrar| 10

registros

Producto

Arroz blanco

Arroz blanco

Arroz blanco

Marca

Contenido neto

45400

Ingresa tu producto

Ejemplo: arroz, frijoles, jabon

Ver listado completo

Filtrar:

Cantidad
1 Agregar ‘
1
1 Agregar
1 Agregar ‘
1
1 Agreg ‘

Productos en mi lista

Selecciona tu municipio

5]

#]

=]

Producto

Café puro molido

Frijol rojo

Jabon de bano (3
pack), variedad

Contenido
Marca neto Cantidad
Aroma 350.00g 1
San 908.00g 1

Francisco

Palmolive 330.00 g 1

Cancelar

)




Defensoria ici
"/newnnsuwnor Inicio
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Ofertas de la semana

Cadena:

Municipio:

| TODAS LAS CADENAS

~| | TODOS LOS MUNICIPIOS

Ofertas de la semana

Excel

=]

[ Mostrar 10 registros

PDF

= Imprimir l

Producto descripcion

Carne de res, choquezuela Sin Marca 1.00 Ib

Megaselectos Soyapango, SOYAPANGO

Carne de res, choquezuela Sin Marca 1.00 Ib

T

Super Selectos Metrocentro Octava Etapa, SAN SALVADOR

Carne de res, choquezuela Sin Marca 1.00 Ib

Stper Selectos Ahuachapan, AHUACHAPAN

Carne de res, choquezuela Sin Marca 1.00 Ib

Siper Selectos Antel Centro, SAN SALVADOR

Carne de res, choquezuela Sin Marca 1.00 Ib

Stper Selectos Arce, CIUDAD ARCE

Carne de res, choquezuela Sin Marca 1.00 Ib

Siper Selectos Beethoven , SAN SALVADOR

Carne de res, choquezuela Sin Marca 1.00 Ib

Super Selectos Escaldn, SAN SALVADOR

Carne de res, choquezuela Sin Marca 1.00 Ib

Siiner Selartns la Nafarda SANTATFRI A

Precio oferta Precio normal
$2.99 $4.90
$2.99 $4.90
$2.99 $490
$2.99 $4.90
$2.99 $490
$2.99 $4.90
$2.99 $490
$2.99 $4.20

Ahorro

$191

$1.91

$1.91

$1.91

$1.91

$191

$1.91

$191

Oferta

Precio Descuento

Precio Descuento

Precio Descuento

Precio Descuento

Precio Descuento

Precio Descuento

Precio Descuento

Precio Descuento

Buscar:

Desde

11/01/2020

11/01/2020

11/01/2020

11/01/2020

11/01/2020

11/01/2020

11/01/2020

11/01/2020

. | Consultar

Valido hasta

17/01/2020
17/01/2020
17/01/2020
17/01/2020
17/01/2020
17/01/2020

17/01/2020
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& https://precompra.defensoria.gob.sv/compara O

. 01 Enero 2020
@ VISIEES 1’ 7 54 11 Octubre 2020

COMPARA

Plataforma de precios de enseres del hogar y productos de tecnologia Y
(Televisores, camas, cocinas, refrigeradores, etc.) 2\\/1
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Derechos del consumidor

Las personas consumidoras que

adquieren muebles,
electrodomésticos y productos
electronicos

Deberes del proveedor

Se encuentran las obligaciones y
prohibiciones

/~/

Defensoria
del Consumidor

e

COMPARA

Consejos

Se encuentran una serie de consejos
antes de adquirir un electrodomestico.

Consulta de precios

Productos por marca, establecimiento,
departamento, municipio, precio regular
y oferta
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Defensoria
del Consumidor

ﬂ. / Defensoria  |nicio

COMPARA

Plataforma de enseres del hogar y tecnologia

@ Ver estadisticas de atenciones 3 COMPARA

Derechos del consumidor Deberes del proveedor

Consejos

MAS INFORMACION MAS INFORMACION

M Televisor | Refrigerador

MAS INFORMACION

¢Como interponer una

denuncia?

MAS INFORMACION
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Inicio

Precios de muebles, electrodomésticos y productos electrénicos

Departamento: Municipio:

SAN SALVADOR v SAN SALVADOR v

=
D
=
’
m
T
v
o
T
I 9}

Imprimir

Producto, Marca, Establecimiento

=
@
D
o
o
=
(9]
N
O
x

9X80S5G, 49 pulgadas, Resolucion 4K, Sony

49 pulgadas, Resolucion 4K, Sony

, XBR49X80

© Televisor, KD49X725F, 49 pulg

, KD49X725F, 49 pulgadas, UHD, 4K, Sony

© Tele

. 32 pulgadas, HD, smart,

A, 32 pulgadas, HD, fiat smart TV, LED, Samsung

O Tele

A, 32 pulgadas. HD, flat smart TV. LED, Samsung

Q

Buscar:

13/12/2019

Regular(§) @  Oferta($) 1|

* X o
*
*
*
*
LIPS



Ver estadisticas

En periodo: Enero 2015 - Diciembre 2019

Atenciones por tipo Atenciones por motivo

Buscar:

‘ Mostrar 10 registros x ; [& PDF =] !mpnmxr’

Asesoria
Denuncia

Gestion

Del 1al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

/~/
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@ https://enlinea.defensoria.gob.sv/viajero O

o 12 Abril 2019
@ VISIEES 5’ 89 1 11 Octubre 2020

Portal del viajero

Una guia virtual creada para la orientacion y educacion de las personas W
consumidoras en el transporte aéreo. 2\\/1

* ¥ %
* *
. * *
. * *
Defensoria St



Portal del viajero

@ Qué hacer Reclamaciones

| , N Se indica como, donde y la orientacion
con problemas de: Boleteria, Viaje para hacer valer sus derechos
Aéreo y Equipaje

@ Derechos Obligaciones

Reclamo, desistimiento, Deberes de las personas

compensacion e vigjeras

Indemnizacion

* *
* *
- * *
Defensoria .
del Consumidor
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Qué hacer
con problemas de:
Boleteria, Viaje Aéreo
y Equipaje

Ver detalles

& Obligaciones =

PORTAL DEL VIAJERO AEREO

Que tus derechos te acompaiien

@ Ver video de presentacién e informativos

Derechos Obligaciones Reclamaciones
Reclamo, desistimiento, Deberes de las Se indica como, donde y la
compensacién e personas viajeras orientacién para hacer valer sus
Indemnizacién derechos

Ver detalles Ver detalles Ver detalles
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Qué hacer ante problemas como:

Pérdida del boleto =

En caso de pérdida del boleto, las aerolineas no pueden negar a la persona consumidora el uso del servicic contratado, por lo tanto, usted debe contactar a la aerolinea por medio de su sitio web, en sus agencias

o directamente en el aeropuerto para solventar la falta del boleto.

Los articulos 124 y 125 de Ley Organica de Aviacion Civil establecen que el contrato de trasporte aéreo es el boleto como tal, el cual es un documento que extiende |a aerclinea en el que se detallan como minimo
la siguiente informacion: nombre de la persona consumidora, nimero de boleto, destino del vuelo, clase de boleto, entre otros aspectos, aclarando también que su inexistencia no invalida la relacion de consumo

con la aerolinea, por tanto esa circunstancia no puede alegarse para negar la prestacion del servicio a la persona consumidora.

Si te exigen contratar un seguro de pasajero o equipaje

Sobreventa de boletos +




& https://aula.defensoria.gob.sv/ O

. 20 Marzo 2019
@ VISIESS 3 2 5’ 94 11 Octubre 2020
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Aula Virtual

N

Plataforma digital para aprender mas sobre nuestros derechos como personas W
consumidoras y como ejercerlos cuando son vulnerados. 2\\/1

r P
® ’ * *
* *
* *
Defensoria . % L
el Consumidor



Aula Virtual

® &)

Subir y descargar Realizar y subir Informacion acerca del
documentos tareas modulo

Video tutoriales disponibles Participacion en video Descargar archivos de audio
conferencia

Participar en foros Participar en chat Realizar evaluaciones

/~/



| Ingresar |

, !,',?,',E,[‘sﬁg,’,,',ﬁ Programa de Educacion Virtual en Materia de Consumo

ANUNCIOS ]

L N

Derechos de las personas consumidoras

Programa de Educacién Virtual en materia de consumo

Bienvenidas y bienvenidos al Programa de Educacion Virtual en materia de consumo de la Defensoria del Consumidor de El Salvador, la plataforma digital para aprender mas sobre nuestros derechos como personas consumidoras y como
ejercerlos cuando son vulnerados.

A través de este programa tienes acceso a diferentes contenidos educativos con el fin de contribuir a una nueva cultura de consumo y un mayor respeto de la Ley de Proteccion al Consumidor y otras normativas aplicables de proteccién al
consumidor.

Te invitamos a participar activamente en los procesos de autoformacién en derecho de consumo y a estar pendiente de la programacién de cada uno de los cursos durante el afio 2020.

i La Defensoria te protege, orienta y defiende !

= :

Defensoria E
del Consumidor



ECIDII €1 SEIVIC
L SERVICIO

Derecho a
RECIBIK

@ La Defenson’atr&;ﬁﬁa por s

:"g; y 1%

Para acceder a todos los cursos necesita crear una
NES cuenta. Todo lo que tiene que hacer es inscribirse
en esta pagina.

CcoO
CONTRAN\DAS !

Crea tu cuenta

Derecho de las personas usuarias de los
servicios de telecomunicaciones

Finalizado

Derechos y Deberes de Usuarios de Tarjetas de ... Derechos y Deberes de las Personas Usuarias d... Curso Virtual Derechos de las personas usuari...

iiifil?' g r—

ZadO Comercio electronico, publicidad, promociones Cartas de derecho de consumidores
y ofertas especiales y usuarios de servicios basicos

Defensoria .
del Consumidor



@  https://www.defensoria.gob.sv O

@ visitas 1,239,364 55,

ke

Pagina web

N

Conjunto de informacion que se encuentra en una direccion determinada de
internet.

r . * o
® * *
* *
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Institucion

Estructura organizativa,
marco institucional, entre
otros

/~/

Pagina web

Servicios

Vigilancia y transparencia de
mercado, centros de atencion,

Leyes

Leyes, normativas y
reglamentos

Novedades

Noticias, avisos, alertas de
consumo, multimedia y
materiales



PORTAL DEL VIAJERO AEREO

enlinea defensoria gob.swiviajero q

!g
Ventanillas en
Ciudad Mujer

jReporte en linea estafas internaclonales!

econsumer
.gov

Ventanilla‘ de atencién
ala Consumidora

Ciudad Mujer
y

D/

/~/

Defensoria
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# Institucion

Defensoria
en Linea

ESTUDIO

prepa

& Servicios

Econsumo
DE CO

FUERA DE CASA

Inicio Contactenos Ayuda & f

@ < PORTAL DE TRANSPARENCIA

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

BE Leyes <@ Novedades 1w« Multimedia B Materiales

=] ™

OBSERYATORIO DE
TARJETAS DE CREDITO
< SE RESPETA

; ALOS

PROGRAMA DE INCENTIVO
A LAS BUENAS PRACTICAS

PRECOMPRA

DA
ada

Observatorio

Inmobiliario




# Institucion & Servicios B Leyes € Novedades ™ Multimedia E Materiales

Presidente

Estruct

1 Urgan veie

, Ricardo Salazar
Defensoria

del Consumidor Cuenta con 20 anos de experiencia en materia de regulacion y

y
verificacion de mercados, proteccion al consumidor, analisis
economico y la gestion de la administracion publica, entre sus

cargos se destacan

- De julio de 2014 a abril de 2018 se desempefid como
Director de Vigilancia de Mercado de la Defensoria del
Consumidor.

- De enero de 2012 a junio de 2014, asumio el cargo de
Director de la Direccion Reguladora de Hidrocarburos y Minas
del Ministerio de Economia

- Entre los afios 2010 y 2011, fungié como Gerente de Estudios

de la Defensoria del Consumidor.

- Entre los afos 2007 y 2010, laboré como Espe
Departamento de Investigacion Economica y Financiera del
Banco Central de Reserva de El Salvador

- Entre los anos 2001 y 2006, se desempefié como Técnico en
temas economicos de la Asociacion Centro para la Defensa
del Consumidor.

de 12 afios de experiencia docente en diferentes

jes de nuestro pais

[e

ANALISIS DE CALIDAD E INOCUIDAD

- Con grados académicos de maestria en Administracion Pt

ica en la Universidad Dr. Jose Matias Delgado
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