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SERVICIOS DIGITALES
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PLATAFORMA DIGITAL DE SERVICIOS.

Una plataforma digital es un lugar de Internet, portal o cibersitio, que sirve
para almacenar diferentes tipos de informacion o brindar servicios
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Derechos basicos de las personas consumidoras!

Art. 4 j. Acceder a los 6rganos administrativos establecidos para ventilar
los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple,
breve y gratuito.
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Defensoria en linea APP Defensoria2.0

Defensoria en line@‘

www.defensoria.gob.sv

WhatsApp Llamada Telefénica

Correo Electronico
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SERVICIOS DE ATENCION DIRECTOS QUE BRINDA LA DEFENSORIA
EN LA PROTECCION DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS

Atencion de Avisos de ‘ ASesorias ‘ Orientacion
Reclamos/denuncias ‘ Infraccion de:Consumo:
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PRINCIPALES SERVICIOS DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR,

. Qué es un Reclamo?

Es la accion a través de la cual usted como
consumidor(a) hace del conocimiento de la
Defensoria del Consumidor un  conflicto o
desacuerdo entre usted y la empresa o profesional
que le ha vendido un bien, producto o servicio,
exponiendo c6mo sucedieron los hechos vy
solicitando una solucién yo compensacion de

conformidad a la Ley.
(#; Quieres Reclamar?

A TU ALCANCE

¢ Qué es una Asesoria?

Es una solicitud que el consumidor o consumidora
hace a la Defensoria del Consumidor para resolver
alguna duda, problema wu obtener informacion
relacionada con el consumo de productos, la
adquisicion de bienes o la contratacién de servicios.

(#; Quieres Asesorarte?

¢, Quieres avisar sobre una
infraccion?

Un Awviso de Infraccion es la comunicacion que un
consumidor o consumidora dirige a la Defensoria del
Consumidor para informarle de un hecho que puede
constituir una violacién a la Ley de Proteccion al
Consumidor, sin que necesariamente se pretenda
obtener una solucidn, compensacion o resarcimiento
de dafios en particular.

(#'; Quieres avisar una infraccion?



REQUISITOS MINIMOS QUE DEBES ATENDER AL MOMENTO DE

INTERPONER UNA DENUNCIA (Art. 109 Lpo):

» ldentificacion y datos generales del denunciante:
a) Para el titular de la compra o del servicio contratado:
* Nombre completo segun documento de identidad,
* Numero de documento de identidad (DUI, Pasaporte o carné de residente).
» Demas datos generales como fecha de nacimiento, lugar de residencia,
numero de teléfono.

b) Para quien actué en representacion de consumidor:
- Escritura del poder de representacion 6 carta poder (Original y fotocopia)
* Fotocopia del DUI del apoderado y del consumidor/a

» ldentificacion y datos generales del proveedor:
* Nombre del comercio con quien se realizo la compra o se adquirié el servicio
» Datos para ubicar al proveedor como: ubicaciéon del comercio, nUmero de teléfono,
cuenta de correo, pagina web, etc.

» Descripcion de los hechos que reclama
* Explicar brevemente los hechos que reclama del proveedor que le han afectado.

» Pretension del denunciante
» Hacer saber lo que espera que se resuelva con base a ley, por ejemplo: Cumplimiento

0 de la oferta, etc.
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del Consumidor

NO OLVIDES
PROPORCION
AR: Factura,
Ticket de caja,
Contrato u Otro
Documento
relacionado a la
compra o
adquisicion del
bien o servicio.

Documento en
el que conste la
Garantia en los
casos que sea
por ese motivo




Conectate con nuestras plataformas digitales de servicios
(Defensoria en linea y APP defensoria2.0)

iDenuncia! Estos son los medios digitales de la Defensoria del Consumidor
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iConéctate con nuestras
Plataformas digitales!

Descarga la aplicacion movil Defensoria2.0
0
Ingresa a nuestra pagina web www.defensoria.gob.sv

#QueédateEnCasa




Video:
Pasos a seguir para registrar tu reclamo en
Defensoria en linea

https://enlinea.defensoria.qob.sv/

Condiciones minimas que necesitas para hacer uso de defensoria
en linea:
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https://enlinea.defensoria.gob.sv/

https://www.defensoria.qob.sv
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PORTAL DEL VIAJERO AEREO en Linea

enlinea defensoria gob.sviviajero ()\

OBSERYATORIO DE

TARJETAS DE CREDITO

SE RESPETA
ALOS

aula.virtual.gob.svn

(‘» jReporte en linea estatas Internaclonales!
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https://www.defensoria.gob.sv/

https://enlinea.defensoria.qob.sv/ Registrate! !!

« - - & enlinea.defensoria.gob.sv r o
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m en "ne Inicio  Reclamos  Asesorias  Avisos  Contactenos & 14| # ¢Eres una consumidora o consumidor frecuente?
www.defensoria.gob.sv

V\Rﬁcupemr Contrasefia Manual de Defensoria en Linea

&. | 4 | $ /Eres una consumidora o consumidor frecuente?

Recuperar Contrasefa

aar, O que prefende

ontribulr interactivamente a la solucion de problemas de
consumo que experimentan las ciudadanas y los ciudadanos.

Agradecemos su confianza en utilizar nuestros servicios y le pedimos nos ayude a mejorarlo
continuamente.”

Se han registrado mas de 335,835 visitas | Se han registrado mas de 5,044 visitas
en Defensoria en linea enero/2015 en APP Defensoria2.0 julio/2017



https://enlinea.defensoria.gob.sv/

Pasos a seguir para atencion via Chat web
para soporte de atencion en linea

& C @ defensoria.gob.sv w °
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Pasos a seguir para chat web
para soporte de atencion en linea

72/ Defensoria del Consumidor x -+
&« (&} @ enlinea.defensoria.gob.sv
- -
ﬂﬂiﬂllSlllﬂ en "ne Inicio

www.defensoria.gob.sv

¢ Qué es un Reclamo?

Es la accion a fravés de la cual usted como
consumidor(a) hace del conccimiento de la
Defensoria del <Consumidor un conflicto o
desacuerdo entre usted y la empresa o profesional
que le ha vendido un bien, producto o servicio,
exponiendo como sucedieron los  hechos ¥
selicitando una solucién y/o compensacion de

conformidad a la Ley.
[#; Quieres Reclamar?
4 ’ o /

Reclamos

Asesorias Avisos Contactenos

¢, Qué es una Asesoria?

Es una solicitud que el consumidor o consumidora
hace a la Defensoria del Consumidor para resolver
alguna duda, problema u obtener informacian
relacionada con el consumo de productos, la
adquisicion de bienes o la contratacion de servicios.

[#; Quieres Asesorarte?

CLICK HERE Qg

& |4 | % ¢Eres una consumidora o consumidor frecuente?

Recuperar Contraseiia Manual de Defensoria en Linea

¢, Quieres avisar sobre un
infraccion?

Un Aviso de Infraccion es la comunicacion
consumidor o consumidora dirige a la Defe
Consumidor para informarle de un hecho ¢
constituir una violacion a la Ley de Pr
Consumidor, sin que necesariamente §
obtener una solucién, compensacion o §
de dafios en particular.

[@; Quieres avisar u% i

Atencion en Linea

Nombre

José Crepusculo

Apellido
Lopez Pérez

Email
jplopez@gmail.com|
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Cancelar

11:08 AMJ José Crepusculo Lopez Pérez &

muy buenos dias tengo una consulia
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Pasos a seguir para atencion via
WhatsApp

Guarda en tu lista de contactos de

Primero:

WhatsApp el numero 7860-9704

Segundo:
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Para atencidon por llamada teleféonica al

dHorario de atencion:

Lunes a viernes de 8:00 am a 6:00 pm
Sabado y Domingo de 8:00 am a 4:00 pm
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Correo de atencidén al consumidor:

atencionalconsumidor@defensoria.qgob.sv

Correo
Flectronico

AR,
SNV

\\-«,,
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mailto:atenciónalconsumidor@defensoria.gob.sv

Atencidon de controversias de consumo

1 de enero al 20 de octubre de 2020

marzo a octubre 2020
Atenciones adicionales brindadas en

66 386 Distribucién de atenciones durante la
y 21 113 [33%] emergenciay la apertura econdémica,
Atenciones brindadas y
relacion al mismo periodo del aiio WhatsApp - 41.2%
2019
Atencion en linea - 36.3%
Correo Electronico l 9.5%
I Red Social Facebook I 8.0%
Red Social Twitter I 4.4%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre
2019 6,904 6,012 5,937 5,461 6,670 6,418 8,151 6,778 6,957 4,756
m2020 8,037 7,183 10,262 14,419 7,964 5,536 9,980 8,229 8,850 4,757 Chat ’ 0.5%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00%
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Devoluciones al consumidor en casos individuales
14 de marzo al 20 de octubre de 2020

3,821

Recuperados en el contexto de Ia Beneficiados en el contextode la

emergenciay apertura econoémica en emergencia V apertura economica en
I1a tramitacion de casos individuales I1a tramitacion de casos individuales

Creditos: 22% Servicios (Basicos): Inmuebles: 10%
20%

0. /*‘il\ 5.5: ::.: \‘

Electrodomeésticos: 9% Turismo: 8%

L] -
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Devoluciones al consumidor

14 de marzo al 20 de octubre de 2020
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$27,015,739.63
de monto
recuperado

$27,015,739.63

recuperados en
favor de
127,736

consumidores 48

130,177
beneficiados

$1,542,094.22
en casos
individuales

$25,473,645.41
en casos
colectivos

3,821
en casos
individuales

126,356
en casos
colectivos




Atencion por cita
r~/

jiPrograma tu cita!

>0
o HT

Para presentar tu reclamo en nuestros

debes agendar una cita marcando la linea directa

<eLEFONG

910

Lldmanos de lunes a viernes en horario de 8:00 am a 4:00 pm
y sabado de 8:00 am a 12:00 pm.

Ten a la mano tu DUI al momento de agendar la cita.

4




DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBIERMNO DE
EL SAIVADCOIR

#QuédateEnCasa

/~/



