Defensoria en linea

Manual de Usuario

Defensoria del Consumidor

El propésito de este manual es facilitarte la navegacién por nuestra
aplicaciéon web, asegurando que tu experiencia sea clara, ordenada y
segura. Aqui encontraras el paso a paso para registrarte, iniciar sesion,
gestionar tus tramites y dar seguimiento en tiempo real a tus solicitudes
ante la Defensoria del Consumidor.

Autor: GSI — Antiguo Cuscatlan, La Libertad Este, junio de 2026
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2. Descripcion general del sistema

Defensoria en Linea es una plataforma web de la Defensoria del Consumidor que permite a las
personas consumidoras acceder a servicios de atencidn en linea relacionados con conflictos de
consumo, orientacidn, avisos sobre posibles incumplimientos a la normativa, programacion de citas
y consulta de atenciones previas. En la pantalla publica del sistema se presenta el mensaje “éCémo
podemos ayudarte?”, desde donde se muestran los servicios principales disponibles para la
ciudadania.

Los servicios principales que la persona consumidora puede encontrar en el sistema son: Reclamos,
para informar un conflicto o desacuerdo con una empresa o proveedor; Asesoria, para solicitar
orientacién o informacidn; Avisos de infraccién, para comunicar hechos que podrian contravenir la
Ley de Proteccidn al Consumidor; Citas, para agendar atencidén en una sede o modalidad disponible;
Asesoria por sobreendeudamiento, para recibir apoyo relacionado con deudas o dificultades
financieras; e Historial de atenciones, para consultar trdmites realizados y su estado.

Este manual se enfoca principalmente en el uso del sistema por parte del consumidor autenticado.
También existe acceso como visitante, que permite visualizar la pagina inicial, ingresar al inicio de
sesion o crear una cuenta. Adicionalmente, el sistema puede incluir paneles para otros tipos de
usuarios; sin embargo, dichos paneles no forman parte del presente manual.

3. Requisitos previos \

Contar con conexion estable a internet.

Utilizar un navegador web actualizado.

Disponer de un correo electrénico activo o documento de identidad para registrarse e iniciar
sesion.

Tener a la mano documentos de respaldo cuando el tramite lo requiera, por ejemplo:
factura, contrato, comprobante de recibo, imdgenes u otros archivos relacionados.

Verificar que la informacidon personal y de contacto esté actualizada para recibir
notificaciones o validaciones del sistema.
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4. Acceso al sistema ‘

;Como podemos ayudarte?
Sean bienvenidas y bienvenidos a los servicios de atencién en linea de la Defensoria del Consumidor, sitio que pretende
contribuir interact

/amente a la solucién de problemas de cansumo que experimentan las ciudadanas y los ciudadans.

® Informacién

Si deseas aprender = pasa 3 paso de come navegar y aprovechar las secciones de nuestra pagina web, fe invitamos 2 ver este tutonial exphicative: [ JECCEEE R Ee R

El acceso a Defensoria en Linea inicia desde la pagina principal. A continuacién, se describe el flujo
general de ingreso para la persona usuaria:

Ingrese a la pagina principal de Defensoria en Linea.

Ubique la opcidn “Ingresar” y seleccidnela.

En la pantalla de inicio de sesién se mostrara la opcidon “Consumidor frecuente”.

Digite su usuario, el cual puede ser su correo electrénico o su documento de identidad.
Si aun no tiene cuenta, seleccione la opcion “éCrear una cuenta? jregistrarse!”.

Una vez autenticado, podra acceder al menu lateral con los mddulos del sistema.

En el menu superior podra consultar su cuenta, ingresar al perfil o cerrar sesion.

Noubkwnhe
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5. Registro de cuenta de consumidor

ot
‘)

Registro de consumidor frecuente

Tipo documento

[ Seleccionar

Documento

Documento de identidad

Siguente

;Tengo cuenta? regresar al login

La persona usuaria puede crear su cuenta desde la pantalla de inicio de sesidn. El registro permite
habilitar el acceso a los servicios disponibles dentro del sistema.

En la pantalla de inicio de sesidn, seleccione “éCrear una cuenta? jregistrarse!”.
Complete la informacién solicitada por el sistema en los apartados de datos personales y
datos de contacto.

3. Revise cuidadosamente la informacién ingresada y complete las validaciones requeridas.
Si el sistema lo solicita, confirme el registro mediante cddigo de verificacidn, correo
electrénico u otro mecanismo disponible.

5. Una vez finalizado el proceso de registro, utilice sus credenciales para iniciar sesion.
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io de sesion

0+
M

Consumidor frecuente

Escriba su usuario

Email o documento de identidad

Ingresar

;Crear una cuenta? jregistrarse!

El inicio de sesién permite a la persona consumidora ingresar a su espacio personal dentro de la
plataforma y utilizar los servicios disponibles.

Seleccione la opcidon “Ingresar” desde la pagina principal.

En la pantalla “Consumidor frecuente”, escriba su usuario.

Ingrese su correo electrénico o documento de identidad, segln corresponda.
Digite su contraseiia en el campo respectivo.

Confirme el ingreso para que el sistema valide sus credenciales.

o vk wnN R

Si la informacién es correcta, el sistema le permitira entrar al menu principal.
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7. Recuperacion o restablecimiento de contrasefia

Restablecer consumidor frecuente

Consumidor: 085943721

Tienes estas opciones de recuperacion de acceso

(O Enviar mensaje a ma*****@outlook.com

O Enviar mensaje a 625*****

Seleccione una opcion

No tengo acceso a esas cuentas, solicitar asistencia de recuperacion.
Obtener codigo

¢Tengo cuenta? Regresar al inicio de sesion

Cuando la persona usuaria no recuerda su contrasefia, puede utilizar el médulo “Reestablece” para
recuperar el acceso a su cuenta.

1. En la pantalla de inicio de sesidn, seleccione la opcidn correspondiente a recuperacion o

restablecimiento de contraseiia.

Ingrese la informacion solicitada por el sistema para identificar su cuenta.

Solicite la recuperacién y espere el c6digo o mecanismo de validacién disponible.

Si el sistema lo requiere, valide el cddigo recibido o responda las consultas de seguridad

mostradas en pantalla.
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5. En algunos casos, el sistema puede registrar asistencia o pasos adicionales de verificacion

[verificar en pantallal.

6. Ingrese la nueva contrasea y confirme el cambio.

7. Unavez actualizado el dato, regrese al inicio de sesion e ingrese nuevamente con su nueva
clave.

8. Menu principal y navegacion

PANEL

Historial de atenciones

ATENCIONES

1 Reclamos

i) Asesorias

Avisos

(B

Citas

Asesorias por

HH

Sobreendeudamiento

Una vez autenticada, la persona consumidora puede utilizar el menu lateral para acceder a los
diferentes modulos del sistema, tales como historial de atenciones, reclamos, asesorias, avisos, citas
y asesorias por sobreendeudamiento. En la parte superior de la pantalla se encuentra el acceso a la
cuenta, desde donde es posible consultar el perfil o cerrar sesion.
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Historial de atenciones

PANEL

4 Historial de atenciones Panel prinCipal

ATENCIONES

1 Reclamos

Atencion

Asesorias < 3 o 3. Subir documentos
) Por favor suba todos los documentos obligatorios de su cuenta de usuario para poder registrar reclamos.

Avisos

Citas

¢ Asesorias por Citas Reclamos Avisos Asesoria
" Sobreendeudamiento
© Ver mas detalle © Ver mis detalle © Ver mis detalle © Ver mas detalle

Asesoria por
Sobreendeudamiento

0

@ Ver mas detalle
Usuario:

Este mdédulo permite consultar las atenciones previas registradas en el sistema, incluyendo
reclamos, asesorias u otros casos relacionados.

Ingrese al menu lateral y seleccione Historial de atenciones.
Revise el listado de registros mostrados en pantalla.

Ubique la atencién que desea consultar.

Verifique el estado, la fecha o el tipo de tramite registrado.

s W NP

Si esta disponible, ingrese al detalle o a la bitdcora del caso para consultar su seguimiento.
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Reclamos ‘

B Datos del proveedor Detalle de la denuncia Tramitacion de su reclamo

Nombre del proveedor/empresa (%)

Direccion y Telefono (%)

N

No. de factura, No de cuenta, No. de contrate, Cadigo de dliente, u otro documento que te ha brindado tu proveedor. (%)

‘ n

2 Detalle de la denuncia

Ingrese el detalle de su reclamo. En su descripcién procure contestar las siguientes preguntas: ;Qué reclama?, ;Qué acto o heche denuncia?, ;Dénde ocurrié?, ;Cudndo ocurrié?, ;Ya presento
su reclamo ante el proveedor?, ;cual fue la respuesta? (%)

=y

Detalle si su transaccion fue realizada en délares o en bitcoin

Seleccione b

£Cual es su pretensién?. Haga clic en las opciones. (*)

B Cambio del producto o servicio W Cumplimiento de la oferta M Devolucion de dinero W Reducci6n del precio, tasa o tarifa W Reparacion del bien
Comprobantes de Alerta

El médulo de reclamos permite registrar un conflicto o desacuerdo con una empresa o proveedor
respecto de un producto, bien o servicio, con el fin de solicitar una solucién o compensacion
conforme a la normativa aplicable. La definicion del servicio coincide con la informacién publicada
por la Defensoria del Consumidor en su apartado de Defensoria en Linea.

Al ingresar al mdodulo, el sistema muestra el Listado de Reclamos, que puede incluir datos como:
No. de Atencion, Proveedor, N° Documento, Fecha, Estado y la opcidn para ver bitacora.

10.1 Registrar un nuevo reclamo
1. En el médulo de reclamos, seleccione “Nuevo Reclamo”.
2. Complete la seccion Datos del proveedor con la informacidn requerida, como nombre del
proveedor o empresa, direccidn y teléfono.

w

Ingrese el nimero de factura, cuenta, contrato, cédigo de cliente, recibo o cualquier otro
documento relacionado con el caso.
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4. Enlaseccién Detalle de la denuncia, describa claramente qué reclama, qué hecho denuncia,

dénde ocurrié, cuando ocurrid, si ya reclamd ante el proveedor y cudl fue la respuesta
recibida.

5. Seleccione la especie monetaria correspondiente, por ejemplo, ddlares o bitcoin, cuando el
sistema lo solicite.

6. Indigue su pretensidn, es decir, la solucién que solicita como persona consumidora.

7. Complete el detalle de la solucion o el monto reclamado, segun corresponda.

8. Adjunte el comprobante obligatorio, como factura, contrato, comprobante de compra u
otro documento de respaldo.

9. Silo considera necesario, agregue adjuntos opcionales como documentos, imagenes u otras
evidencias.

10. Seleccione la oficina donde desea tramitar el reclamo.

11. Revise toda la informacion ingresada.

12. Seleccione Guardar para registrar el reclamo o Regresar si desea volver a la pantalla
anterior.

10.2 Consultar la bitacora del reclamo
1. Ubique el reclamo en el listado.
2. Seleccione la opcidn para ver bitacora.
3. Revise los eventos, avances y seguimiento registrados para su caso.

11. Asesorias \

) Registrar Asesoria

Datos de la asesoria

[\

:Su consulta esta referida a un proveedor especifico?
Escriba su consulta (%)

En su consulta puede describir las siguientes preguntas: ;Qué reclama?, jQué acto o hecho denundia?. ;Dénde ocurrio? ;Cudnde ocurric?, ;Se trata de un reclamo ante un proveedor?
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El médulo de asesorias permite registrar una consulta para recibir orientacién, informacién o ayuda
relacionada con el consumo de productos, bienes o servicios. Esta funcionalidad coincide con la
descripcidn oficial de Asesoria publicada en Defensoria en Linea.

Ingrese al mddulo de Asesorias desde el menu lateral.
Indigue si la consulta esta referida a un proveedor especifico.
Si su respuesta es afirmativa, complete los datos solicitados del proveedor: nombre del
proveedor o empresa, direccién, departamento, distrito y municipio.

4. Agregue informacidon complementaria cuando esté disponible, como pdgina web, correo,
sucursal, teléfono o fax.

5. En el espacio correspondiente, escriba claramente su consulta.
Revise la informacién ingresada.

7. Seleccione Guardar para registrar la asesoria o Regresar para volver a la pantalla anterior.

Avisos de infraccion

) Registrar Avisos de Infraccion

ﬂ Datos del Proveedor E Describa los hechos de su aviso de infraccion

W Enviar Aviso de Forma Anénima ]

Mombre del proveedor/empresa (*)

Ubicacién del establecimiento (*)

Calle Circunvalacion #20, Plan de La LAguna, Antiguo Cuscatlan

NIT del proveeder (si lo conoce) Teléfono del proveedor {si lo conoce)

Departamento del proveedor (*) Distrito del proveedor (*)

‘ Seleccione un Departamento x| ‘ Selecciona Distrito x v
Municipio:

Informacién complementaria: (ejemplo: pag. Web, correo electrénico, sucursal, teléfono, fax, ubicacion por google maps, etc...) del proveedor

El aviso de infraccidn sirve para informar hechos que podrian constituir incumplimientos a la Ley de
Proteccién al Consumidor, sin que necesariamente se solicite una compensacion particular. Esta
definicién estd alineada con la descripcion oficial del servicio publicada por la Defensoria del
Consumidor.
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1. Ingrese al mddulo de Avisos de infraccion.

2. Seleccione la opcidn para registrar un nuevo aviso [verificar en pantalla].

3. Complete la informacidn solicitada sobre el hecho reportado.

4. Describa con claridad la situacidn, indicando datos relevantes como lugar, fecha o
circunstancias del hecho.

5. Adjunte documentos, imagenes u otros archivos si dispone de evidencia de respaldo.

6. Revise la informacién antes de enviarla.
7. Seleccione la accién disponible para guardar o registrar el aviso [verificar en pantalla].

» Nueva Cita

Datos de la cita

Indicaciones: Las fechas disponibles para agendar una cita aparecen con una franja de color naranja, la cual cambia a color celeste cuando se selecciona. L

Seleccion de la sede 0 modalidad de atencién ™

Sede o modalidad de atencién® Lugar*
| Seleccione sede o modalidad de atencién nT ‘ | Seleccione lugar de atencién L
Direccién de ventanilla seleccionada:
Moativo de la cita *
4

El médulo de citas permite programar una atencidén en una sede o modalidad disponible de la
Defensoria del Consumidor. La institucion también dispone de un servicio oficial para agenda de
citas dentro de su guia de servicios.

Ingrese al médulo de Citas.

Seleccione la sede o modalidad de atencidn.

Luego elija el lugar de atencidn correspondiente.

Verifique la direccién de la ventanilla seleccionada.

Seleccione una fecha disponible en el calendario. Las fechas habilitadas apareceran

vk wnN e

marcadas.

Elija el horario disponible para su atencidn.

Indique el motivo de la cita.

Verifique que todos los campos obligatorios, identificados con asterisco, estén completos.
Seleccione Guardar para registrar la cita o Regresar para volver a la pantalla anterior.

L ® N O
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Importante: Antes de seleccionar lugar, fecha y hora, debe elegir primero una sede o modalidad de
atencidn.

Asesorias por sobreendeudamient \

) Listado de Reclamos

E Listado de Asesorias por Sobreendeudamiento B Nueva Asesoria

Mostrar| 10 ¢ | registros Buscar:
No de Atencién L Proveedor N* Documento Fecha Estado Biticora

Ningiin dato disponible en esta tabla
Mostrando registros del 0 al 0 de un total de 0 registros Anterior | Siguiente
Este mddulo permite registrar solicitudes de atencion relacionadas con dificultades de pago,
créditos, deudas u orientacién financiera. Su propésito es brindar un espacio de apoyo a la persona

consumidora para que pueda exponer su situacidn y recibir orientacion conforme a los servicios
disponibles de la institucion.

1. Ingrese al mddulo de Asesorias por sobreendeudamiento.

N

Complete la informacidn solicitada sobre su situacidn financiera o dificultad de pago.

w

Describa de forma clara el problema relacionado con créditos, deudas u obligaciones

econdémicas.

4. Adjunte documentos de respaldo si el sistema lo permite y si considera que aportan
informacién util.

5. Revise los datos ingresados.

6. Seleccione la opcidn disponible para guardar la solicitud [verificar en pantallal.

15. Adjuntos \

Comprobantes de Alerta

Factura / Contrato / Comprobante de Compra / Otros *

Seleccionar archivo | Sin archivos seleccionados a

Otro Documento, Imagen o evidencia que pueda exponer su caso(Adjunto Libre, no obligatorio)

Seleccionar archivo | Sin archivos seleccionados a

El sistema permite subir archivos relacionados con reclamos, asesorias, avisos o citas, cuando
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corresponda. Los adjuntos sirven como respaldo del caso y pueden incluir comprobantes, contratos,
facturas, imagenes u otros documentos pertinentes.

1.
2.
3.
4.
5.
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Ubique la seccién de adjuntos dentro del formulario correspondiente.
Seleccione la opcién disponible para cargar archivo [verificar en pantalla].
Elija el documento desde su dispositivo.

Espere la confirmacion de carga, si aplica.

Verifique que el archivo adjunto corresponda al tramite que esta registrando.



16. Bitacor

) Bitacora

E Su reclamoy/caso lleva transcurridas las etapas resaltados en color rojo

Informacion General

Estado: Abierto Ofidina: Gerencia de Atencidn Virtual - CSC
Técnico: Mo asignado Teléfono Oficina: 2526-2000

Direccién Oficina: Calle Circurvalacion # 20 Edificio Ex-Jimenez Castillo, Plan de La

Laguna

Acciones realizadas

Ingreso reclamo via web

Ingreso de su reclamo mediante Defensoria en Linea

Reclamo asignade a técnico
Reclamo asignado a técnico

Clasificacion de reclamo

Clasificacion de redamo

La bitacora permite consultar el seguimiento de un caso o atencion. En ella se registran los eventos,
avances y movimientos relacionados con el trdmite. La consulta del estado y bitdcora también forma
parte de los servicios informados por la Defensoria del Consumidor para sus denuncias en tramite.

Ingrese al médulo donde se encuentra su caso.

Ubique el registro que desea consultar.

Seleccione la opcién para ver la bitacora.

Revise el historial de seguimiento mostrado en pantalla.

e
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17. Perfil de us

Perfil Seguridad Documentos

Detalles de la cuenta

Usuario Documento DUI Correo Principal

48291735 048291735 marcela.rodriguez88@gmail.com
Nombres * Apellidos *

Marcela Andrea Rodriguez Gémez
Correo Alternc

marcela.rodriguez88@yahco.com

Celular * Teléfono 2
7215-3346 7812-5567

Teléfono Fijo * Teléfono WhatsApp
2233-8890 7215-3346

Departamento de residencia * Distrito de residencia *
SANTA ANA - | [ sANTA ANA

Municipio de Residencia *
Santa Ana Centro

Género * Profesién *

FEMENINO x - | | Disefiadora gréfica x>

¢Es usted duefio de una MYPE? %
Direccidn de residencia exacta (cclonia, calle, avenida, pasaje, nimero de casa, etc) *

Residencial Las Palmas, Calle Los Pinos, Pasaje 3, Casa #24

Direccién de notificacion exacta (colonia, calle, avenida, pasaje, nimero de casa, etc) *
Es la misma direccién de residencia

Colonia Escalén, Avenida Alberto Masferrer, Pasaje 1, Casa #56

A

La persona usuaria autenticada puede acceder a Cuenta para consultar o actualizar su informacion
personal, seguridad o documentos asociados a su perfil.

Ingrese al menu superior y seleccione Cuenta.

Acceda al apartado de perfil o la opcidon disponible para edicidn [verificar en pantalla].
Actualice los datos personales que correspondan.

Modifique la informacion de seguridad o contrasefia seglin sea necesario.

U A W NP

Revise y guarde los cambios realizados.

17.1 Recomendaciones para el usuario
e Lea cuidadosamente cada formulario antes de completarlo.
e Procure ingresar informacién veraz, completa y actualizada.
e Conserve copia digital de los documentos que adjunte.
e Revise periddicamente el historial de atenciones y la bitacora de sus casos.
e Antes de guardar una gestién, confirme que los campos obligatorios estén completos.
e Utilice una contrasefia segura y no la comparta con terceros.
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e Si observa mensajes o pasos no descritos en este documento, siga las indicaciones

mostradas en pantalla.

18. Preguntas frecuentes

1. ¢Quién puede utilizar Defensoria en Linea?

La plataforma esta dirigida a personas consumidoras que desean acceder a servicios en linea de la
Defensoria del Consumidor.

2. éNecesito crear una cuenta para usar el sistema?

Para acceder a los mddulos personales y registrar tramites, es necesario contar con una cuenta y
autenticarse en el sistema.

3. ¢Qué puedo usar como usuario para ingresar?
Puede utilizar su correo electrénico o su documento de identidad, seguin lo habilitado por el sistema.
4. ¢{Qué hago si olvidé mi contraseiia?

Debe utilizar la opcion de recuperacién o el mdédulo “Reestablece” para validar su identidad y
actualizar su clave.

5. ¢Para qué sirven los adjuntos?

Los adjuntos permiten respaldar la informacién de su caso con documentos, facturas, contratos,
comprobantes, imagenes u otras evidencias.

6. ¢CoOmo puedo saber el estado de mi tramite?

Puede revisar el historial de atenciones o consultar la bitdcora del caso, si esta opcion estd
disponible.

7. ¢Qué hago si un detalle no aparece igual a este manual?

Si observa diferencias en los textos o pasos, siga las indicaciones visibles en el sistema y verifique la
opcién mostrada en pantalla.
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19. Glosario \

Reclamo: Gestion mediante la cual la persona consumidora informa un conflicto o desacuerdo con
un proveedor y solicita una solucién o compensacion.

Asesoria: Solicitud de orientacién, informacion o ayuda relacionada con el consumo de productos,
bienes o servicios.

Aviso de infraccion: Comunicacién mediante la cual se informa un hecho que podria constituir una
violacion a la Ley de Proteccién al Consumidor, sin que necesariamente se solicite una
compensacién particular.

Cita: Programacion de una atencidn en una sede o modalidad disponible.

Bitdcora: Registro de seguimiento de un caso, donde se muestran eventos, avances y movimientos
del trdmite.

Proveedor: Empresa, profesional o entidad que vende bienes, productos o presta servicios a las
personas consumidoras.

Consumidor: Persona que adquiere, utiliza o disfruta productos, bienes o servicios como
destinataria final.

Adjunto: Archivo incorporado al tramite como respaldo o evidencia.

Pretension: Resultado o solucién que la persona consumidora solicita al presentar un reclamo.
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