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1 - Conceptos basicos

1.1- Concepto de Defensoria en linea
Sitio que aloja los servicios de atencién en linea de la Defensoria del Consumidor y que

pretende contribuir a facilitar y acercar los servicios de denuncia y asesoria para las

controversias experimentan las ciudadanas y los ciudadanos.

1.2 - Concepto de Reclamo
Es la accién a través de la cual la persona consumidora hace del conocimiento de la Defensoria

del Consumidor un conflicto o desacuerdo que posee con una empresa o profesional que le ha
comercializado un bien, producto o servicio, exponiendo cémo sucedieron los hechos y
solicitando una solucién de conformidad a la Ley. Del cual un técnico(a) legal de la Defensoria

del Consumidor realizara el debido analisis para establecer si se configura una denuncia.

1.3 —Denuncia
Es aquella en la que se identifica incumplimiento al Art. 109 de la Ley de Proteccién al

Consumidor, siempre que con ello concurra la calidad de consumidor en la parte denunciante,
proveedor en la parte denunciada y exista una relacidn de consumo de la que se desprenda
una posible limitacidn a los derechos tutelados por la normativa de proteccién al consumidor
por acciones u omisiones de la parte denunciada, siempre que dicha comisién u omisién sea

competencia de la Defensoria del Consumidor.

Una vez admitida la denuncia se evaluard la procedencia de aplicacién de medios alternos de
acuerdo a la naturaleza de los derechos e intereses en reclamo, de ser procedente y aceptados
por la parte denunciante se aplicaran las disposiciones establecidas en los articulos 109 al 143
de la Ley de Proteccidén al Consumidor; caso contrario se aplicaran los articulos 105 y/o 143
literal a) de la Ley de Proteccién al Consumidor para su remisién inmediata al Tribunal

Sancionador(TS), previa ratificacion de la denuncia en los términos del articulo 110 LPC.

La posibilidad de aplicacién de los medios alternos de solucion de conflicto en los términos
antes referidos es una consecuencia juridica que distingue a las denuncias tramitadas en los

Centros de Solucion de Controversias del resto de atenciones.

1.4 - Concepto de Asesoria
Es una exposicién que el consumidor o consumidora hace a la Defensoria del Consumidor para

resolver alguna duda, problema u obtener informacién relacionada con el consumo de

productos, la adquisicidn de bienes o la contratacidn de servicios.
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1.4 - Concepto de Aviso de infraccién
Un Aviso de Infraccién 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 Proteccidén al Consumidor, sin que necesariamente se pretenda obtener una solucién,

compensacién o resarcimiento de dafios en particular.

2 — Pantalla de inicio

2.1 — Pantalla de inicio, sin sesién de usuario
La pantalla de inicio que se muestra cuando se accede es https://enlinea.defensoria.gob.sv/,

consta de cuatro secciones principales siguientes: menu de navegacién (1), acceso a usuario

frecuente (2) banner (3) y servicios que se ofrecen (4).

1 Defensoria en 'lﬂe@.m o Reclamos Asesorfas Avisos  Contactenos [l AL
v

www.defensoria.gob.
Recupsrar Contraseiia

Estimada amiga Consumidora:
Estimado amigo Consumidor:

“Sean bienvenidas y bienvenidos a los servicios de atencién en linea de la Defensoria del
Consumidor, sitio que pretende contribuir interactivamente a la solucién 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.” 2

¥ () @

¢Qué es un Reclamo? ¢ Qué es una Asesoria? ¢Quieres avisar sobre una
3 ES la accién a través de la cual usied como i SoRoNIN Qi Consumidor: o consismkdora infraccion?

consumidor(a) hace del conocimiento de la hace a la Defensoria del Consumidor para resolver Un Aviso de Infraccion es la comunicacidn que un
Detisortd 4l - Conslamite- W° conficd; o aiguna duda, problema U obtener Informacion consumicor 0 consumidora ainge a ka Defensoria el
desacuerdo entre usted y la empresa o profesional i b ot g i s ek e el e
Goele, el vending. un Dien, [WAICD 036V, acquisicion de bienes o 1a contratacion ge servicios constiuir una violackin 2 Ia Ley ce Proteccion al
exponiendo como  sucedieron ks hechos y Consumidor, sin que necesariamente se pretenda
soficlando. unia solucién ylo compensacidn  de obtener una solucidn, compensacién o resascimiento
conformidad a 1a Ley. de dafios en particular

(2 Quieres Rectamar? (2, Quieres Asesorarte? (2 Quieres avisar una infraccion?

2.1.1 — Menu de navegacion
Contiene las secciones en que esta dividida la pagina. Ademds, cuenta con un botdn para
iniciar sesidn y un enlace para recuperar la contrasefia.

'y F
nEfEIISIII'III en ’"'eQmmo Reclamos  Asesorfas  Avisos  Contactenos & | 4| ¥ ¢Eres una consumidora o consumidor frecuente?

www.defensoria.gob.sv N
Recuperar Contrasefia
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https://enlinea.defensoria.gob.sv/

Inicio: Es la pestafia para regresar al inicio desde cualquier parte de la pagina.

Reclamos: Posee el enlace para registrar un al-drea-de reclamos.

Asesorias: Es el acceso a la seccion de asesorias.

Avisos: Posee el enlace para registrar un aviso de infraccion.

Contactenos: El apartado para ponerse en contacto con la Defensoria del Consumidor.

¢Eres una consumidora o consumidor frecuente?: El botdn para iniciar sesidn, si ya se
posee una cuenta.

Recuperar contrasefa: Es el vinculo para recuperar la contrasefia, en caso de no
recordarla.

2.1.2 — Banner
Contiene un mensaje de bienvenida para los visitantes de sitio, y da informacién sobre qué
es lo que pretende ser el sitio.

Estimada amiga Consumidora:
Estimado amigo Consumidor:

“Sean bienvenidas y bienvenidos a los servicios de atencion en linea de la Defensoria del Consumidor, sitio que pretende
contribuir interactivamente a la solucién 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.”

2.1.3 —Seccién informativa
Como su nombre lo indica, posee apartados con informacién sobre équé es un reclamo?,
équé es una asesoria? y ¢qué es un aviso de infraccién? Ademas, al final de cada una de las
subsecciones, hay un enlace; que al igual que en el menu de navegacion, envia a las
secciones de reclamos, asesorias y avisos, respectivamente.
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¢, Qué es un Reclamo?

Es la accion a fravés de la cual usted como
consumidor(a) hace del conocimiento de la
Defensoria del Consumidor un conflicto o
desacuerdo entre usled y la empresa o profesional
que le ha vendido un bien, producto o servicio,
exponiendo coémo sucedieron los hechos Yy
solicitando una solucién y/o compensacidn de

conformidad a la Ley.
[£; Quieres Reclamar?

¢ 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 informacién
relacionada con el consumo de productos, la
adquisicion de bienes o |a contratacion de servicios.

£ ; Quieres Asesorarte?

¢ Quieres avisar sobre una
infraccion?

Un Aviso de Infraccién es la comunicacion que un
consumider o consumidora dirige a la Defensoria del
Consumidor para infermarle de un hecho que puede
constituir una violacién a la Ley de Proteccién al
Consumidor, sin que necesariamente se pretenda
obtener una solucién, compensacion o resarcimienio
de dafios en particular

(#¢ Quieres avisar una infraccion?




3 —Ingreso de las atenciones

3.1 —Reclamos
La seccién de reclamos estd compuesta de tres pasos. Para empezar, es importante mencionar

gue Unicamente en este apartado se puede crear una cuenta, especificamente en el paso 1, por lo
que la primera vez se solicitara un correo electrénico y una contrasefia.

En la esquina superior izquierda aparece un recuadro con instrucciones sencillas. También se
incluye un enlace al observatorio de las tarjetas de crédito de la Defensoria del consumidor. Los
pasos a seguir son:

3.1.1-Paso1l
Solamente es rellenar los campos requeridos:

Formulario para el regisro de reclamos

2 3

Paso 1
Datos de Ia persona consumidora

*Tipo de documento:  Dui - *Nimero de documento: | Ejemplo 00000000-0
#Nombres: | Escriba sus nombres #Apcliidos: | Escriba sus apelidos
*Departamento de residencia: | Seleccionar - #Municipio de residencia: | Seleccione un Departamento -
*Teléfono: | Ejemplo 0000-0000 *sexo: Femenino -
#Direcci6n de residenci ione un | Escriba su direccién de residencia

punto de referencia)

¢Desea recibir sus nofificaciones en una direccién diferente a la anterior? | no |

) El corres eleciranico que regisire sera el que ufilizara para acceder a nuesiros servicios en inea.
#Correo Electrénico: Escriba su correo electrbnico

Cantraseiia: i oy o
* Escrloa su contrascia Ingresa una conlraseia de idenfifiacion para poder acoesar a nusstros sevicios en linea
La contrasefia debe fener al menos un numero, una letra (mayuscula y minuscula)

#Confirmar Contrasefia: Escriba nuevamente su contraseiia

3 wiizada para

1. Tipo de documento: Si se es salvadorefio y mayor de edad, se debe seleccionar “DUI".
Si se es extranjero, se debe seleccionar “Pasaporte” o “Carnet de residente”, segln sea
el caso.

2. Numero de documento: Para “Ul”, se cuenta con un formato especial; por lo que
solamente se pueden ingresar ocho numeros (por ejemplo 00000000-0), y sera
verificado si es un DUI existente. Para el caso de “Pasaporte” y “Carnet de residente”,
se cuenta con un formato libre.

3. Nombres: Se puede colocar uno o ambos. Pueden incluirse las tildes contenidas en el
nombre.

4. Apellidos: Se puede colocar uno o ambos. Pueden incluirse las tildes contenidas en los
apellidos.
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5. Departamento de residencia: Si es ciudadano o residente del pais, se debe seleccionar
un departamento, el sistema los mostrara automaticamente todos. En caso de no vivir
en El Salvador, se debe seleccionar la opcion “Fuera del pais”.

6. Municipio de residencia: Si se es ciudadano o residente del pais, al haber seleccionado
con antelacién el departamento, se mostraran todos los municipios contenidos en él.
En caso de no vivir en El Salvador, automaticamente aparecerd la opcién “Fuera del
pais”, siempre y cuando se haya seleccionado esta opcidn en “Departamento de
residencia”.

7. Teléfono: Un niumero de teléfono en formato de ocho digitos.
8. Sexo: Apareceran las opciones “Femenino” y “Masculino”.
9. Direccion de residencia: Debe colocarse la direccidon exacta de residencia. También se

sugiere colocar un punto de referencia.

10. Opcidn “éDesea recibir sus notificaciones en una direccion diferente a la anterior?”: Es
solamente si se desea recibir la notificacion en una direccién distinta a la marcada
como de residencia, por lo que se solicitara: departamento de notificacién, municipio
de notificacidn, direccidn de notificacién y puntos de referencia. Si este no es el caso,
solamente se debe omitir dar clic.

11. Opcidn “éDesea recibir boletines de informacidn de la Defensoria del Consumidor?:
Marcar si, si se desea recibir boletines informativos de la Defensoria del consumidor; y
no, para el caso contrario.

Finalmente, y luego de haber rellenado todos los campos requeridos, debe darse clic en el
botdn “Siguiente”. De esta manera, se podrd acceder al siguiente paso.

3.1.2—-Paso 2
Debe rellenarse los siguientes campos:

Formulario para el registro de reclamos

© O, 3

Paso 1 Paso 2 Paso 3
Dalos de la persona consumidora Datos del Proveedor Detalle del reclamo

Paso 2.
Datos del Proveedor:

*Nombre del Escriba el nombre de |a empresa proveedora, bien o servicio

proveedoriempresa:
Nombre de la empresa proveedora, bien o servicio

*Direccion y Telefono: Escriba el telefono o la direccion
No. de factura, No de Escriba el numero de cuenta o factura
cuenta, No. de contrato,
Cadigo de cliente, etc.

Anterior Siguiente ©

1. Nombre del proveedor/empresa: El nombre de la empresa proveedora, bien o servicio
del cual se desea hacer un reclamo.

2. Direccidon vy teléfono de la empresa: La direccion y el teléfono de la empresa a la cual
se desea hacer el reclamo.

3. No. de factura, No de cuenta, No. de contrato, Cédigo de cliente, etc.: La mayoria de
datos extra que puedan proporcionarse relacionados a la adquisicion del bien o
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servicio por el cual se reclama. Como lo dice el nombre, pueden ser facturas, cuentas,
contratos, etc. No es obligatorio, por lo cual no hay que preocuparse si no se cuenta
con uno de estos documentos.

Al concluir el rellenado, en la parte inferior hay dos botones. “Anterior”, para volver al
paso 1; “siguiente”, para acceder al paso 3.

3.1.3—-Paso 3

Debe rellenarse los siguientes campos:

Formulario para el registro de reclamos.

© © ©)

Paso 3.
Detalle del Reclamo

*Ingrese el detalle de su reclamo.

En su descripein procure contestar las siguientes preguntas.

* ;Que reclama? ;que acto o hecho denuncia? ;Donde ocurmio? ;Cuando
ocurrio?

Ya presento su reclamo ante el proveedor zeual fue la respuesta?

Escriba el defalle de su reclamo

szCual es su pretension?.

T Gambio del producto o servicio = Cumpiimiento de Ia oferta
T Devolucién de dinero T Reduceion del precio, tasa o larifa
0 Reparacion del bien < otres
Tramitacion de su reclamo
Seleccione la oficina donde desea que se tramite su reclamo:
© Oficina Regional de Occidente ® Centro de selucion de controversias © Oficina Regicnal de Oriente
— 7Calle Ponients entre Ia 2a. Avenida Sur y Avenida Independencia #3, Santa Ana. — Calle Circunvalacién #20, Plan de la Laguna Anfiguo Cuscatian, La Libertad. — Centro Comercial "La Plaza™, local No.3 primer nivel, Alameda Roosevelt, Carretera
Sidesea saber como llegar, click aqui Si desea saber como llegar, click aqul Panamericana, kilémetro 140, San Miguel.
Si desea saber como llegar, click aqui
¢Necesitas adjuntar algin documento?
el documento de i personal con el que ha interpuesto su reclamo (DUl u ofro documento), en formato imagen o PDF (revés y derecho).
Solo se aceptan archivos PDF o imagenes - Maximo 15 Mb en total de Ia carga
Anterior Revisa tu Reciamo Enviar ©

1. Ingrese el detalle de su reclamo: Se debe procurar contestar: ¢ Qué reclama?, équé
acto o hecho denuncia?, ¢dénde ocurrié?, écuando ocurrid?, ya presento su reclamo
ante el proveedor écudl fue la respuesta?

2. ¢Cudl es su pretensidn?: Hay seis alternativas entre las cuales elegir, pueden ser mas
de una. Existe la opcién “Otros”, en caso de que la pretension deseada no se
encuentre dentro de las ya preestablecidas.

3. Tramitacion de su reclamo: Se muestran tres posibilidades para oficina de la
Defensoria del Consumidor en la cual se puede llevar a cabo el tramite del reclamo.
Solamente se puede seleccionar una.

4. ¢Necesita adjuntar algun documento?: Se recomienda enviar el documento de
identificacion personal con el que ha interpuesto su reclamo (DUl u otro documento),
en formato imagen o PDF (revés y derecho). Solo se aceptan archivos PDF o imagenes,
maximo 15 Mb en total de la carga.

Luego del rellenado, en la parte inferior se cuenta con tres botones. “Anterior”, para
volver al paso 2. “Revisa tu reclamo”, que muestra un resumen del reclamo; aparecen los
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datos de la persona consumidora, datos del proveedor/empresa, datos del reclamo y cual
es su pretensién. “Enviar”, para enviar el reclamo.

3.2 — Asesorias
La seccidn de asesorias estd compuesta de dos pasos. En la esquina superior izquierda aparece un
recuadro con instrucciones sencillas. Los pasos a seguir son:

3.2.1-Paso 1
Solamente es rellenar los campos requeridos:

Registrar Asesorias
‘ 1 ; 2

Paso 1 Paso 2
Datos de la persona consumidora Datos de la Asesoria

Paso 1.
Datos de la persona consumidora.

dNombres: Escriba sus nombres *Apellidos: Escriba sus apellidos
Sexo: Femenino -
Tipo de documento: Dui v *¥Numero de documento: Ejemplo 00000000-0
Departamento de residencia: Seleccionar. v Municipio de residencia: Seleccione un Municipio -

*Telefono: Ejemplo 0000-0000 s*Correo Electronico: Escriba su correo electronico

=

Nombres: Se puede colocar uno o ambos. Pueden incluirse las tildes contenidas en el
nombre.

Apellidos: Se puede colocar uno o ambos. Pueden incluirse las tildes contenidas en los
apellidos.

Sexo: Aparecerdn las opciones “Femenino” y “Masculino”.

Tipo de documento: Si se es salvadorefio y mayor de edad, debe seleccionarse “Dui”.
Si se es extranjero, se debe seleccionar “Pasaporte” o “Carnet de residente”, seglin sea
el caso.

Numero de documento: Para “Dui”, tiene con un formato especial; por lo que
solamente pueden ingresarse ocho nimeros (por ejemplo 00000000-0), y sera
verificado si es un DUI existente. Para el caso de “Pasaporte” y “Carnet de residente”,
cuenta con un formato libre.

Departamento de residencia: Si se es ciudadano o residente del pais, se debe
seleccionar un departamento, el sistema los mostrara automdticamente todos. En
caso de no vivir en El Salvador, debera seleccionarse la opcién “Fuera del pais”.
Municipio de residencia: Si se es ciudadano o residente del pais, al haber seleccionado
con antelacién el departamento, se mostraran todos los municipios contenidos en él.
En caso de que no se viva en El Salvador, automaticamente aparecerd la opcién “Fuera
del pais”, siempre y cuando se haya seleccionado esta opcién en “Departamento de
residencia”.

Teléfono: Un nimero de teléfono en formato de ocho digitos.

Correo electrénico: Un correo personal. Tanto el teléfono como el correo electrénico
son para que la Defensoria del Consumidor pueda contactarse y proporcionar la
asesoria.
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Finalmente, y luego de haber rellenado todos los campos requeridos, debe darse clic en el
botdn “Siguiente”. De esta manera, podra accederse al siguiente paso.

3.2.2—-Paso 2
Debe rellenarse o seleccionar lo que se pide:

Registrar Asesorias

o 0
Paso 1 Paso 2
Datos de |a persona consumidora Datos de la Asesoria
Paso 2 Datos de la asesoria:
£ SU consulta est referida a un proveedor especifico? m
#Escriba su consulta: Escriba su consulta
(01200):
#¢Como desea que se le © Por telefono © Por correo electrénico
envie su respuesta?:
— Nuestros técnicos se comunicardn con su persona via — Nuestros técnicos se comunicarin con su persona por correo
telefonica. electronico.
Anterior Revisa tu Asesoria Finalizar @

1. ¢éSu consulta esta referida a un proveedor especifico?: Si la consulta va dirigida
directamente a un proveedor especifico, se selecciona “Si”; de esta manera, apareceran
los campos: nombre del proveedor, direccién, departamento, municipio y otra

informacién sobre el proveedor. Si este no es el caso, solo hay que omitir dar clic.

2. Escriba su consulta: En este espacio debe redactarse la consulta que se desea hacer. Hay
que tener en cuenta que solo puede escribirse como maximo 1,200 caracteres, incluyendo
los espacios.

3. ¢éCoémo desea que se le envie su respuesta?: Hay dos opciones: por teléfono, para que los

técnicos de la Defensoria del Consumidor se contacten telefénicamente; y por correo
electrdnico, para que lo hagan mediante esta via.

Luego del rellenado, en la parte inferior hay tres botones. “Anterior”, para volver al paso 1;
“Revisa tu asesoria”, para que observar un resumen de la consulta, mediante qué via serd el
contacto, datos de la persona consumidora y detalles de la asesoria; “Finalizar”, para enviar la
consulta.

3.3 —Avisos
La seccidén de avisos esta compuesta de tres pasos. En la esquina superior izquierda aparece un
recuadro con instrucciones sencillas. Los pasos a seguir son:

3.3.1-Paso1l
Solamente es rellenar los campos o seleccionar:
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Registrar Avisos de Infraccion

e
o— z a

Paso 1 Paso 2 Paso 3

Datos de la persona consumidora Datos del proveedor Hechos de su aviso de infraccion
(Opccional)
Paso 1.
Datos de la persona consumidora
¢Deseas enviar el aviso de infraccion de forma anénima? m
% Nombre Completo:
#* sexo: Femenino -
% Teléfono: % Correo Electrénico:

Es necesario el registro de su teléfono, para brindarte una orientacién adecuada a tu
solicitud.

1. ¢Desea enviar el aviso de infraccidon de forma anénima?: Es en caso de que el aviso quiera
hacerse de manera andnima, si es asi, debe seleccionarse “Si”; si no, solo hay que dejar la
opciodn en “no”, por lo que se mantendrdn los campos: nombre completo y sexo.

2. Teléfono: Un nimero de teléfono en formato de ocho digitos.

3. Correo electrdnico: Un correo personal. Tanto el teléfono como el correo electrénico son

para que la Defensoria del Consumidor pueda contactarse.

Finalmente, y luego de haber rellenado todos los campos requeridos, debe hacerse clic en el
botdn “Siguiente”. Con esto, se avanzara al siguiente paso.

3.3.2—Paso 2

Debe rellenarse o seleccionar lo que se pide:

Registrar Avisos de Infraccion

° \&; §
Paso 1 Paso 2 Paso 3
Dalos de la persona consumidora Datos del proveedor Hechos de su aviso de infraccién
(Opccional)

Paso 2 Datos del Proveedor

JkNombre del proveedor: 3 Direccion (si la conoce):

NIT:
Teléfono (si lo conoce):

#Departamento: Seleccionar. - *Municipio: Seleccione un Departamento -

Informacion complementaria:
(ejemplo: pag. Web, correo
electrénico, sucursal, teléfono,
fax, etc.):

Anterior Siguiente ©

Nombre del proveedor: El nombre del proveedor del cual se esta haciendo el aviso.
NIT: EI NIT del proveedor.

Direccidn: La direcciéon del proveedor.

Teléfono: El nimero telefénico de la empresa.

Departamento: Departamento en que esta ubicado el distribuidor.

Municipio: Municipio en que esta ubicado el proveedor.

o u A wWwNR
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7. Informacién complementaria: En caso de que se cuente con informacidn extra que pueda
ser de utilidad para el tramite del aviso de infraccion.

Luego del rellenado, en la parte inferior hay dos botones. “Anterior”, que es para volver al
paso 1y “siguiente”, para avanzar.

3.3.3—-Paso 3
Debe rellenarse o seleccionar lo que se pide:

Registrar Avisos de Infraccion
© © O]

Paso 1 Paso 2 Paso 3
Datos de Ia persona consumidora Datos del proveedor Hechos de su aviso de infraccion
(Opecional)

Paso 3 Describa los hechos de su aviso de infraccion

*:Donde, cuando y como
ocurrio?
(01500):

Por favor introduce un valor

¢Necesitas adjuntar algan documento?

Solo se aceptan archivos PDF o Imagenes - Maximo 15 Mb En Total de la Carga

de Infraccién

1. ¢Donde, cuando y como ocurrid?: Debe procurarse responder a estas preguntas. Hay que
tomar en cuenta que el maximo de caracteres es de 500.
2. ¢Necesita adjuntar algun documento?: En caso de que se cuente con informacién extra

que pueda ser de utilidad para el trdmite del aviso de infraccidn. Solo se aceptan archivos
PDF o imagenes, maximo 15 Mb En total de la carga.

Luego del rellenado, en la parte inferior hay tres botones. “Anterior”, para volver al paso 2;
“Revisa tu aviso de infraccidon” para obtener un resumen del aviso, se muestra: datos de la
persona consumidora, datos del proveedor/empresa, detalle de la asesoria; “Finalizar”, para
enviar el aviso.

3.4 — Contactenos

Esta via de comunicacién esta creada con la finalidad de mantener un contacto y darle
seguimiento a los problemas técnicos que se presenten en la plataforma de atenciones en linea.
Para su uso, solamente se deben rellenar o realizar las acciones requeridas:
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Envia de Infomacién

* Nombres: * Apellidos:

Ssexo: Femenino . # Correo Electrénico:

* Comentario o sugerencia

# Debes de dar click sobra ¢l texto No
soy un robot para validar tu identidad No soy un robot

1. Nombres: Se puede colocar uno o ambos. Pueden incluirse las tildes contenidas en el
nombre.

2. Apellidos: Se puede colocar uno o ambos. Pueden incluirse las tildes contenidas en los
apellidos.

3. Sexo: Apareceran las opciones “Femenino” y “Masculino”.

4. Correo electrénico: Un correo personal. Es para que la Defensoria del Consumidor pueda
contactarse y solucionar el inconveniente.

5. Comentario o sugerencia: El cometario o sugerencia por el cual se busca ponerse en
contacto con la Defensoria del Consumidor. No hay un limite de caracteres.

6. No soy un robot: Debe darse clic sobre el texto “No soy un robot”, para validar la
identidad.

Luego de haber realizado todas las acciones requeridas, hay solamente un botdn. Clic en el botén
para enviar los comentarios y/o sugerencias.
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4 — |nicio de sesion

4.1 — iEres consumidor o consumidora frecuente?

Si ya se posee una cuenta en la web de la Defensoria en Linea, resultard mas facil hacer todos los
tramites si se inicia sesion. Esto se consigue al dar clic en el boton “éEres consumidor o
consumidora frecuente?”.

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

4.1.1 — Iniciar sesidn

Para acceder, se requiere del correo electrdnico y la contrasefia que se cred la primera vez que
se realizé un reclamo. Por eso es importante no olvidarlos.

Si ya se tiene la cuenta, solo bastard ingresar los datos y presionar el botdn “ingresar”. Si no se
desea acceder, se puede presionar el botdn “cerrar”, para que aparezca nuevamente la pagina
inicial.

Si no se puede recordar la contrasefia, se debe acceder al botdn “recuperar contrasefia”, que
envia a la seccién de recuperacidén. Esto se explicara en el siguiente apartado.

Iniciar Sesion

Correo electronico o nombre de usuaric

Escriba su correo electronico

Contrasefia
Escriba su contrasefia

La Contrasefia debe tener al menos:
1) Un caracter numerico (0-9).

2) Un caracter especial (1,"#5%&" ).
3) Una letra Mayuscula (A-Z)

4) Una letra Minuscula (a-z)

Si ya ha hecho uso de nuestros servicios y le fue asignado un usuario y contrasefia
por favor ingrese Ia informacion que se solicita, de no contar con esta informacion
comuniquese al teléfono 910 para recibir indicaciones sobre como obtenerla

# Cemar  E4Recuperar Contrasefia & Ingresar

4.1.2 — Recuperar contrasefia
Si no se puede recordar la clave de ingreso, debe accederse al enlace “recuperar contrasena”,
que envia a la seccién de recuperacion. Al dar clic, se abre una ventana que contiene un campo
para escribir el correo electrénico y un reCAPTCHA (si se llegd hasta este cuadro de dialogo por
error, basta con dar clic en “cerrar” para quitarlo).

Debe ingresarse el correo y realizar las acciones que solicita el reCAPTCHA. Finalmente,
presionar el botdn “recuperar”. El sistema, automaticamente, enviara al correo ingresado la
nueva contrasefa.
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Recuperar Contrasefia

Correo Electronico

Escriba su correo electronico

No soy un robot L
reCAPTCHA
Prvacidad - Cordiciones

r* Cemar & Recuperar

En el correo enviado, aparece el usuario (cuenta de correo con la que se accede), y la nhueva
contrasefa. El mensaje se envia automaticamente por el sistema, por lo que no se debe
responder.

JUAN SIMAN

Usuario:usuario011998@outlook.com
MNueva contrasefia: 323§331h

IMPORTANTE: =ste menszje ha sido envizdo automaticaments por el sistema, por lo gue le solicitamos
no respoder si desea consultar el estado de su denuncia le sugerimos ingresar al sistema Defensoria en
Linesa con su usuario y contrasefia, en la opcidn “consulte su case”, en |z pestafia denuncias.

Atentamente,

Defensoria del Consumidor

Al iniciar con esta contrasefia generada, se ingresard a una seccion de actualizacién de la clave.
Se solicita la contrasefia actual, la que fue enviada al correo; la nueva clave; y su confirmacién.

Envio de Informacion

#Clave Actual
#*Nueva Clave
*Confirma tu Clave

La Contrasefia debe tener al menos:
1) Un caracter numerico (0-9).

2) Un caracter especial (1,"#$%&/").
3) Una letra Mayuscula (AZ).

4) Una letra Minuscula (a-2).
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5 — Inicio (con sesion)

5.1 —Inicio

La pantalla principal del sitio web de la Defensoria de Consumidor se muestra distinto cuando se
ha accedido a la cuenta mediante el ingreso de sesion. El inicio de usuario esta dividido en cinco
secciones que son:

5.1.1 — Menu de navegacion
Ahora, el menu de se encuentra en la parte izquierda, y cuenta con las secciones:

Defensoria en h’neq

www.defensoria.gob.sv

INICIO
DENUNCIAS
ASESORIAS

AVISO DE INFRACCION

MIS DENUNCIAS

PERFIL DE USUARIO

CAMBIO DE CONTRASERA

SUGERENCIAS

CERRAR SESION

Inicio: La pestafia para regresar al inicio desde cualquier seccion de la pagina.

Denuncias: Posee el enlace al area de Denuncias.

Asesorias: Es el vinculo para ir a las asesorias.

Avisos de infraccion: Es el acceso a la seccion de Avisos.

Mis denuncias: En esta seccidn, se muestran las denuncias registradas, en proceso y

finalizadas.

6. Perfil de usuario: Muestra los datos del usuario y da la posibilidad de actualizar o
modificarlos.

7. Cambio de contrasefia: La parte de la pagina en la que se puede realizar la actualizacién de la
clave de ingreso.

8. Sugerencias: El apartado para contactarse a la Defensoria del Consumidor si se tiene alguna
sugerencia o cometario.

9. Cerrar sesion: Como su nombre lo indica, al dar clic, se cierra la sesion.

10. Enlaces a redes sociales: Son los vinculos para visitar directamente las cuentas de Facebook,

Twitter y YouTube de la Defensoria.

vk wnN e

5.1.2 — Area de bienvenida
En este sector, se muestra un icono con el género de la persona, un mensaje de bienveniday el
nombre del usuario.
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5.1.3 — Area informativa

Posee tres apartados con informacidn sobre équé es un reclamo?, iqué es una asesoria? y iqué

es un aviso de infraccion?

¢ Sabes que es un Reclamo?
Leer Mas.

5.1.4 — Contadores

En esta parte, se encuentran los contadores de: denuncias en proceso, denuncias finalizadas,
asesorias y avisos de infraccion. Dichos marcadores irdn cambiando a medida se afladen o

resuelven procesos.
|
|

5.1.5 — Redes sociales

En este bloque, se muestran las Ultimas actualizaciones de las publicaciones hechas en las
paginas de Facebook y Twitter de la Defensoria del Consumidor. Se puede acceder a ellas
dando clic; o bajar con las barras de desplazamiento para encontrar actividad anterior.

Tweets v, @Defensoria_910

DefensoriadelConsumidor &
@Defensoria_910

a8

Usuarias de #CiudadMujer #SanMiguel cuentan con la
linea directa 910 para recibir asesoria y orientacion en
materia de consumo. Este nuevo servicio, confidencial

y gratuito fue habilitado hoy por el Pdte de la

@Defensoria_910 Ricardo Salazar y la Subsecretaria

Guadalupe Hernandez

£P) DefensoriadelConsumidor &

Embed
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View on Twitter

Juan Siman

¢Quieres saber es una Asesoria?
Leer Mas...

¢Qué es un Aviso de Infraccién?

Leer Mas.

&

/=/ |Defensoria del Consumidor
sosmans | 38,077 Me gusta
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3 Me gusta esta pagina A Compartir
- N 3 -
Sé el primero de tus amigos en indicar que te gusta.
Defensoria del Consumidor [ £]
Bl hace 30 utos

Usuarias de #CiudadMujer #SanMiguel cuentan con la linea
directa 910 para recibir asesoria y orientacion en materia de
consumo. Este nuevo servicio, confidencial y gratuito fue
habilitado hoy por el presidente de la @Defensoria_910
Ricardo Salazar y la Subsecretaria de Inclusion Social,
Guadalupe Hemandez de Espinoza

i La Defensoria te protege, orienta y defiende | ==

m A 38 mil personas les gusta

esto. Registrarte para ver qué
les gusta a tus amigos.




6 — Ingreso de la atencion (con sesion)

6.1 — Reclamos (Denuncias)
Para presentar un reclamo, se sigue el mismo proceso que al hacerse sin iniciar una sesién de
usuario; solamente se exceptua el paso 1, que tiene modificaciones.

6.1.1-Paso1
Luego de haber iniciado sesion, para denuncias, asesorias y avisos de infraccion, el paso 1 ya no
sera necesario completarlo, ya que todos los datos han sido almacenados. Pero si se desea
cambiar o actualizar la informacion, aparece un link, arriba de “tipo de documento”, con el cual
se puede realizar esta accidn. Si este no es el caso, solamente hay que dar clic en el botdn
“siguiente”.

Registrar Denuncias

T|

Paso 1 Paso 2 Paso3
Datos d la persona consumidora Datos del Proveedor Detalle de la denuncia
Paso 1 Datos del Consumidor
si deseas modificar tus datos da click aqui
Tipo de documento: Dui % Nimero de documento: 050008888
% Nombres: Juan % Apellidos: Siman
“%Departamento de residencia: La Paz % Municipio de residencia: Cuyultitan
% Telefono: 2333-5555 # Sexo: Masculino
% Direccion de residencia p
(proporcione puntos de
referencia)
Direccion de Notificaciones
Departamento de Notificacion: San Miguel Municipio de Notificacién: Carolina
#Direccion de Notificacion hanmmhhhhhn
#Puntos de Referencia
Siguiente ©

El Paso 2 se sigue de la misma forma como se explicé en la seccion 3.1.2.

6.1.3—-Paso 3
En el Paso 3, se procede de igual manera que el apartado 3.1.3.

6.2 — Asesorias
Para solicitar una asesoria, se sigue el mismo proceso que al hacerse sin iniciar una sesién de
usuario; solamente se exceptua el paso 1, que tiene modificaciones.

6.2.1—-Paso 1
Luego de haber iniciado sesion, para denuncias, asesorias y avisos de infraccion, el paso 1 ya
no sera necesario completarlo, ya que todos los datos han sido almacenados. Pero si se desea
cambiar o actualizar la informacion, aparece un link, arriba de “Nombres”, con el cual se
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puede realizar esta accion. Si este no es el caso, solamente hay que dar clic en el botén
“siguiente”.

Registrar Asesorias

0 :

Paso 1 Pasa2
Datos del Consumidor Datos de a Asesoria

Paso 1 Datos del Consumidor

Si deseas modificar tus datos da click aqui

*Nombres: Juan *Apellidos: siman

Tipo de documento: Dui *Numero de documento: 05000888-8
Depanamem.c de residencia: LaPaz Municlplo de residencia: Cuyu\mén
% Telefono: 2333-5555
6.2.2 —Paso 2

El Paso 2 se sigue de la misma forma como se explicé en la seccion 3.2.2.

6.3 — Avisos de infraccion
Para presentar un aviso de infraccidn, se sigue el mismo proceso que al hacerse sin iniciar una
sesion de usuario; solamente se exceptua el paso 1, que tiene modificaciones.

6.3.1-Paso1
Luego de haber iniciado sesidn, para denuncias, asesorias y avisos de infraccion, el paso 1 ya
no sera necesario completarlo, ya que todos los datos han sido almacenados. Pero si se desea
cambiar o actualizar la informacién, aparece un link, arriba de “Nombre completo”, con el cual
se puede realizar esta accidn. Si este no es el caso, solamente hay que dar clic en el botén
“siguiente”.

Registrar Avisos de Infraccién

o— z 3

Paso 1 Paso2 Paso 3
Dats d 12 persona consumidara Datos tel proveedor Hechos de su aviso de infracion
(Opecional)

Paso 1. Datos de la consumidora

Si deseas modificar tus datos da click aqui

Nombre Completo: Juan Simén

Teléfono: 2333-5555 Correo Electronico: usuario 11998@outlook com

6.3.2—Paso 2
El Paso 2 se sigue de la misma forma como se explicé en la seccion 3.3.2.

6.3.3—Paso 3
En el Paso 3, se procede de igual manera que el apartado 3.3.3.
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7.1 - Panel de denuncias
El panel de denuncias muestra todos los reclamos realizados por el usuario de la cuenta. Esta
dividida en tres secciones que son:

7.1.1 — Registradas
En la pestafia “Registradas” se encuentran todas las denuncias que se han hecho. Esto
independientemente de si son recién hechas, estan en proceso o ya finalizadas.

En el lado superior izquierdo de panel aparece la opcidn “Mostrar 10 registros”. Alli se puede
seleccionar la cantidad maxima de registros que aparecerdn en esta ventana.

En la esquina superior derecha se muestra un buscador. Con esto, se puede navegar e ir
directamente al reclamo deseado.

Los datos que se muestran de las denuncias registradas son:

Caso No: Ofrece el numero de caso de denuncia para tener una referencia mas rapida.
Proveedor: El nombre del proveedor para una busqueda mas sencilla.

Fecha y hora: Los datos en que se realizé el reclamo.

Constancia: Al dar clic en el icono del sobre, aparece la opcidn de solicitar una constancia
de denuncia hecha.

el

A Registradas

Denuncias registradas esperando para iniciar proceso.

Mostrar 10 v | registros Buscar: |

Caso No. “  Proveedor Fecha y Hora Constancia

30346 Tienda &quot;Todo a bajo precio&quot; 13/03/2019 02:13:24 pm

(=]
Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros (filirado de un total de 6 registros) Anterior n Siguiente

7.1.2 — En proceso
En la pestafia “En proceso” se encuentran todas las denuncias que ya estan siendo procesadas
por los técnicos de la Defensoria del Consumidor. Estaran en esta seccion siempre y cuando no
se les haya dado solucidn o mientras no ha iniciado su revision.

En el lado superior izquierdo de panel aparece la opcidn “Mostrar 10 registros”. Alli se puede
seleccionar la cantidad maxima de registros que apareceran en esta ventana.

En la esquina superior derecha se muestra un buscador. Con esto, se puede navegar e ir
directamente al reclamo deseado.

Los datos que se muestran de las denuncias en proceso son:

1. Caso No: Ofrece el numero de caso de denuncia para tener una referencia mas rapida.

DEFENSORIA EN LINEA @



2. Proveedor: El nombre del proveedor para una busqueda mas sencilla.
3. Estado Actual: El estado que tiene la denuncia por los técnicos de la Defensoria.
4. Ver historial: El historial de las fechas de cambio de estado.

3 En Proceso

Denuncias en proceso

Mostrar| 10 v registros Buscar:

Caso No. “  Proveedor Estado Actual Ver Historial

Ningun dato disponible en esta tabla

Mostrando registros del 0 al 0 de un total de 0 registros Anterior | Siguiente

7.1.3 — Finalizadas

En la pestafia “Finalizadas” se muestran todas las denuncias a las que ya se les dio una solucién
por parte de los técnicos de la Defensoria del Consumidor. Se llega hasta este punto luego de
haber pasado por el proceso respectivo.

En el lado superior izquierdo de panel aparece la opcidn “Mostrar 10 registros”. Alli se puede
seleccionar la cantidad maxima de registros que aparecerdn en esta ventana.

En la esquina superior derecha se muestra un buscador. Con esto, se puede navegar e ir
directamente al reclamo deseado.

Los datos que se muestran de las denuncias finalizadas son:

Caso No: Ofrece el nimero de caso de denuncia para tener una referencia mas rapida.
Proveedor: El nombre del proveedor para una busqueda mas sencilla.

Fecha y hora de Recepcion: La fecha y hora en que se hizo la recepcién del reclamo.
Estado Actual: El estado que tiene la denuncia por los técnicos de la Defensoria.

Ver historial: El historial de las fechas de cambio de estado.

+#, Finalizadas

vk wnN e

Denuncias en proceso

Mostrar| 10 v registros Buscar

Caso No. “  Proveedor Fecha y Hora de Recepcidn Estado Final Ver Historial

Ningun dato disponible en esta tabla

Mostrando registros del 0 al 0 de un total de 0 registros Anterior | Siguiente
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8 — Perfil de usuario

8.1 — Datos del consumidor
Los datos del consumidor son los que se ingresd por primera vez al hacer una denuncia (reclamo).
En esta seccién pueden ser modificados. Los campos a modificar son:

Tipo de documento.
Nombres.

Apellidos.

Departamento de residencia.
Municipio de residencia.
Teléfono.

Sexo.

Direccién de residencia.

. Departamento de notificacién.
10. Municipio de notificacién.
11. Direccién de notificacion.

12. Punto de referencia.

Lo NUREWNR

El correo electrdnico es el Unico campo que no puede ser modificado, ya que es el que se
utiliza para autenticar la cuenta. Luego de hacer las modificaciones, solamente se tiene que
dar clic en el botén “Actualizar dato”.

Datos del Consumidor

Tipo de documento: | Dui v * Nimero de documento: [ 05000886-6 v ]
#Nombros: | Juan v * Apatidos: | Simin ]
Departamento de residencia: | LaPaz v Municipio de residencia: | Cautitin .
% Telefono: l 23335555 v l Sexo: Masculino -
#Correo Electron usuariod

El correo introducido serd utilizado para ingresar a Defensoria en Linea.

3 Direccion de residencia (proporcione
puntos de referencia)

Frente a Unidad de Salud de Cuyutitidn v

Direccion de Notificaciones

Departamento de Notificacién: ~ San Miguel v Municipio de Notificacion: ~ Carolina -

*Direccion de Notificacion

Cuyulttan v ]

#Puntos de Referencia ’ v

Actualizar Datos ©
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9 — Cambiar contraseria

9.1 — Cambio de contrasena

Para realizar el cambio, es necesario proporcionar la clave actual en el campo “Clave Actual”.
Luego, en el campo “Nueva clave”, se escribe la nueva contrasefia; se tiene que escribir de nuevo
en el campo “Confirma tu clave”. Para finalizar, se da clic en el boton “Cambiar contrasefia”.

Es importante mencionar que la contraseia debe de tener al menos:

Un caracter numérico (0-9).

iUn caracter especial (!,"#5%&/").
Una letra mayuscula (A-Z).

Una letra minuscula (a-z).

AN R

Envio de Informacion

*Clave Actual
*Nueva Clave
*Confirma tu Clave

La Contrasefia debe tener al menos:
1) Un caracter numerico (0-9).

2) Un caracter especial (1"#S%8/" ).
3) Una letra Mayuscula (A-2).

4) Una letra Minuscula (a-2).

10 — Sugerencias

10.1 — Sugerencias o comentarios

Esta seccidn es exactamente la misma que ya fue explicada en el apartado 3.4. Si se desea ver de
nuevo, se puede encontrar en la pagina 13.
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11 — Cerrar sesidon

11.1 - Cierre de sesion

Cuando se ha terminado de realizar las acciones deseadas dentro de la cuenta, se sale al dar clic en
la pestafia “Cerrar sesidon”. Automaticamente, se cerrara la sesidn y se re direccionara a la pagina
de inicio de la Defensoria en Linea.

Defensoria en ﬁ",e,q

www defensoria.gob.

INICIO
DENUNCIAS
ASESORIAS

AVISO DE INFRACCION

MIS DENUNCIAS

PERFIL DE USUARIO

CAMBIO DE CONTRASENA

SUGERENCIAS

CERRAR SESION
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