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SERVICIOS    
SERVICIOS    
SERVICIOS

ASESORIA: 
Es brindada para informar a la persona usuaria sobre sus derechos y procedimientos a seguir para atender una problemática, siempre que sea competencia de la Defensoria del Consumidor o de alguna otra instancia perteneciente al Sistema Nacional de Protección al Consumidor; también se registran como asesorías aquellos reclamos en los que se informa a la persona usuaria de la falta de competencia objetiva o subjetiva de la Defensoría del Consumidor.
DENUNCIA PERSONAL: 
Se registran una vez identificado el cumplimiento de los requisitos establecidos en el art. 109 de la Ley de Proteccion al Consumidor, siempre que junto con ellos concurra la calidad de consumidor en la parte denunciante, proveedor en la parte denunciada, exista una relacion de consumo de la que se desprenda una posible limitacion a los derechos tutelados por la normativa de proteccion al consumidor por acciones u omisiones de la parte denunciada, siempre que dicha comision u imision sea competencia de la Defensoria del Consumidor conocerla. 
DENUNCIA COLECTIVA: 
Reclamo por una infracción a la Ley de Protección al Consumidor que afecta a más de un consumidor o consumidora. 
REQUISITOS PARA PRESENTAR DENUNCIA PERSONAL O COLECTIVA:  
En cumplimiento del Artículo 109 de la Ley de Protección al Consumidor, para presentar una denuncia, debe cumplir los siguientes requisitos:  
1. Identificación y datos generales del denunciante;
2. Identificación y datos generales del proveedor;
3. Una descripción de los hechos que originaron la controversia; 
4. La pretensión del denunciante, y 
Si la denuncia no cumple los requisitos legales establecidos anteriormente, la Defensoría prevendrá al consumidor para que subsane las omisiones dentro del plazo de 10 días hábiles, transcurridos los cuales declarará la admisión o la inadmisibilidad de la denuncia.  
Si la denuncia fuera declarada inadmisible la resolución que se pronuncie será debidamente motivada y admitirá recurso de apelación, el cual se tramitará de acuerdo a la ley de procedimientos administrativos.  
Una vez interpuesta la denuncia, la constancia de recepción, junto a la documentación presentada, abrirá un expediente y será tramitada por el Centro de Solución de Controversias al cual fue asignado y será resuelto a través de los medios alternos establecidos en la Ley de Protección al Consumidor:  
Avenimiento. 
Art. 110.- Recibida la denuncia, se calificará la procedencia del reclamo y se propondrá a las partes un avenimiento inmediato basado en la equidad y justicia, aplicando un mecanismo en el que se haga uso de cuanto medio se estime adecuado.  
Además, se intentará la comunicación directa con el proveedor por cualquier medio idóneo para buscar una solución expedita a la pretensión del consumidor; en caso que se obtenga una resolución favorable para el denunciante la Defensoría dará seguimiento al asunto. Si no se resuelve la controversia planteada o la solución aceptada no se cumple en tiempo y forma, el consumidor interesado, su apoderado o representante legal en su caso, deberá ratificar su denuncia por cualquier medio, presentando prueba de la relación contractual, a fin que se dé inicio a las diligencias que se regulan en los artículos siguientes.   
Conciliación.  
Art. 111.-La Conciliación procederá cuando exista petición expresa del consumidor para proceder directamente a ello o si una vez intentado el avenimiento sin ningún resultado satisfactorio las partes no soliciten la mediación o el arbitraje. Para tal fin, se citará a conciliación hasta por segunda vez al supuesto responsable del hecho denunciado.  
La Defensoría dentro de los cinco días siguientes designará a un funcionario para que actúe como conciliador y citará a las partes señalando lugar, día y hora para la comparecencia a la audiencia conciliatoria, quienes podrán hacerlo personalmente o por medio de apoderado con facultad expresa para conciliar, haciéndose constar en acta el resultado de la misma.  
En caso de acuerdo conciliatorio, éste producirá los efectos de la transacción y la certificación del acta tendrá fuerza ejecutiva.  
El arreglo conciliatorio entre el proveedor y el consumidor, no significa aceptación de responsabilidad administrativa de aquél.  
Incomparecencia a la audiencia.  
Art. 112.- En caso que alguna de las partes no se presentare a la audiencia conciliatoria, se citará por segunda vez para celebrarla en un plazo no mayor de diez días.  
De no asistir el proveedor por segunda vez sin causa justificada, se presumirá legalmente como cierto lo manifestado por el consumidor, haciéndolo constar en acta y se remitirá el expediente al Tribunal Sancionador, para que se inicie el procedimiento que corresponda.  
En caso que el consumidor no asista por segunda vez a la audiencia de conciliación y no presente justificación, se tendrá por desistido el reclamo y se archivará el expediente, no pudiendo éste presentar otro reclamo por los mismos hechos. La justificación de inasistencia tendrá que presentarse en un plazo de tres días contados a partir de la fecha de la audiencia.  
Autoridad competente.  
Art. 113.- En el acto de la conciliación, el funcionario delegado por la Defensoría actuará como moderador de la audiencia, oirá a ambas partes y pondrá fin al debate en el momento que considere oportuno; hará ver a los interesados la conveniencia de resolver el asunto en una forma amigable; pero si no llegaren a un acuerdo les propondrá la solución que estimen equitativa, debiendo los comparecientes manifestar si la aceptan total o parcialmente o si la rechazan.  
Igualdad de las partes.  
Art. 114.- En materia de conciliación, mediación y arbitraje regulados por esta ley, ninguna persona gozará de condición especial en razón del cargo.     
Procedimiento Sancionatorio:
Caso remitido al Tribunal Sancionador: El Centro de Solución de Controversias envía el expediente conformado al Tribunal Sancionador, este iniciará un proceso administrativo sancionador para determinar algún incumplimiento a la Ley de Protección al Consumidor y de ser ese el caso, impondrá al proveedor resolución del caso y la sanción correspondiente.
LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LA DEFENSORÍA, 
SE PRESTAN A TRAVÉS DE LOS SIGUIENTES MEDIOS:
La Defensoría del Consumidor cuenta con un total de 74 medios de atención, de los cuales 35 medios funcionan de forma presencial y 39 medios no presenciales. Asimismo, se destaca que mensualmente se programan diferentes puntos de atención en zonas y lugares estratégicos en todo el territorio nacional. 

A) CANALES PRESENCIALES:

	Canal de Atención
	# a nivel nacional
	Ubicación
	Horarios de Atención

	Centro de Solución de Controversias
	4
	· San Salvador.
· Antiguo Cuscatlán.
· San Miguel.
· Santa Ana.
	Lunes a viernes, en horario continuo de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.


	Ventanilla departamental
	10
	Gobernaciones político departamentales de:

· Ahuachapán.
· Sonsonate.
· Chalatenango.
· Cojutepeque.
· Sensuntepeque.
· San Vicente.
· Zacatecoluca.
· Usulután.
· Morazán.
· La Unión.
	Las ventanillas son atendidas de forma presencial según programación por técnicos legales de la DC. Es necesario contar con el apoyo de pasantes o practicantes jurídicos asignados por las universidades y CSJ, así como funcionarios de Gobernaciones que han sido delegados y capacitados. En las ventanillas se cuenta con un Teléfono directo al Call Center para que sea utilizado en los momentos en que no se cuente con personal en ventanilla de lunes a viernes, en horario continuo de 7:30 a.m. a 3:30 p.m.



	Ventanillas en Ciudad Mujer
	6
	· Santa Ana.
· Lourdes, Colón.
· San Martín.
· Usulután.
· El Divisadero, Morazán. 

· San Miguel.
	Programación de técnicos legales de la Defensoría del Consumidor una vez a la semana en horario continuo de 7:30 a.m. a 3:30 p.m.

	Ventanilla en Alcaldías Municipales
	2
	· Mejicanos, San Salvador.
· La Palma, Chalatenango.
	Programación de técnicos legales de la Defensoría del Consumidor una vez a la semana en Mejicanos y una vez al mes en La Palma. en horario continuo de 9:00 a.m. a 3:00 p.m.

	Puntos fijos de atención
	13
	Centros Comerciales y espacios públicos con afluencia de Consumidores:

· Región Central: Metro Centro y Metro Sur San Salvador, Centro Comercial Metrópolis Mejicanos, Plaza Mundo Apopa, Plaza Mundo Soyapango, Metro Centro Lourdes, Unicentro AltaVista Ilopango, Unicentro Soyapango.

· Región Occidente: Plaza Palmeral Ahuachapán, Metro Centro Santa Ana y Metro Centro Sonsonate,

· Región Oriente: Metro Centro San Miguel y Alcaldía de Usulután.
	Según programación en horario continuo de 9:00 a.m. a 3:00 p.m.

	TOTAL
	35
	
	


B) CANALES NO PRESENCIALES:

	Canal de Atención
	# a nivel nacional
	Servicios
	Horarios de Atención

	Centro de Solución de Controversias Virtual
	1
	La atención de asesorías y denuncias, así como la tramitación de los medios alternos. Asimismo, la realización de Conciliaciones virtuales.

https://www.defensoria.gob.sv/servicios/enlinea/
	Lunes a viernes, en horario continuo de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. Sin embargo, por tratarse de un canal electrónico, se encuentra habilitado de forma permanente para que el consumidor presente su reclamo.



	Call Center
	1
	Se brinda el servicio de asesorías y los consumidores pueden llamar a los números telefónicos: 
2526-9100 o 910.
	Lunes a viernes, en horario continuo de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.
Sábado de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.


	WhatsApp
	1
	Se brinda el servicio de asesorías y los consumidores pueden comunicarse al número telefónico: 7844-1482.
	Lunes a viernes, en horario continuo de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. Los días sábado y domingo el horario es de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.



	Facebook
	1
	https://www.facebook.com/DefensoriaDelConsumidor.SV
	Por tratarse de un canal electrónico, se encuentra habilitado de forma permanente.



	Twitter
	1
	@Defensoria_910
	Por tratarse de un canal electrónico, se encuentra habilitado de forma permanente.



	Página web de la Defensoría del Consumidor
	1
	www.defensoria.gob.sv
	Por tratarse de un canal electrónico, se encuentra habilitado de forma permanente.



	Correo Electrónico
	1
	atencionalconsumidor@defensoria.gob.sv
	Lunes a viernes, en horario continuo de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. Sin embargo, por tratarse de un canal electrónico, se encuentra habilitado de forma permanente para que el consumidor presente su reclamo.



	Chat web en la página oficial de la DC
	1
	Se atienden consultas mediante chat instantáneo que aparece en www.defensoria.gob.sv
	Lunes a viernes, en horario continuo de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.


	App Defensoría 2.0
	1
	Se brinda el servicio de recepción de denuncias.

Disponible para descargar en teléfonos Android e iOS.
	Por tratarse de un canal electrónico, se encuentra habilitado de forma permanente.

	Teléfonos directos
	11
	Permiten una llamada gratuita y enlaza directamente en nuestro Call Center para poder brindarle asesoría a los consumidores.

Se encuentran ubicados en las Gobernaciones departamentales de:

· Ahuachapán.
· Sonsonate.
· Chalatenango.
· Cojutepeque.
· Sensuntepeque.
· San Vicente.
· Zacatecoluca.
· Usulután.
· Morazán.
· La Unión.
· Ciudad Mujer de San Miguel.

	Lunes a viernes, en horario continuo de 7:30 a.m. a 3:30 p.m.

	Ventanillas Virtuales
	4
	1 ventanilla virtual de la Defensoría.
3 ventanillas virtuales con CONAMYPE en San Salvador, San Miguel y Santa Ana.

	Lunes a viernes, en horario continuo de 8:00 a.m. a 3:00 p.m.

	Aplicativo “Agenda tu Cita”
	1
	La persona consumidora puede establecer el día y hora que desea ser atendida en nuestros puntos presenciales a nivel nacional como por medio de la ventanilla virtual de la DC.
https://www.defensoria.gob.sv/servicios/agenda-tu-cita/

	Lunes a viernes, en horario continuo de 8:00 a.m. a 3:00 p.m.

	Kioskos Electrónicos
	14
	En Ministerio de Relaciones Exteriores en El Salvador (MIRE) y Centro Nacional de Registros (CNR) ubicadas en:

1 Soyapango (MIRE).

2 Centro de Gobierno, San Salvador (MIRE)

3 Zacatecoluca, (CNR)

4 Chalatenango, (CNR)

5 Morazán, (CNR)

6 Consulado de El Salvador en Boston

7 Consulado de El Salvador en New Jersey

8 Consulado de El Salvador en Long Island

9 Consulado de El Salvador en Duluth

10 Consulado de El Salvador en Houston
11 Consulado de El Salvador en Silver Spring
12 Consulado de El Salvador en Milán
13.Consulado de El Salvador en Madrid

14 Consulado de El Salvador en Los Ángeles
	Lunes a viernes, en horario continuo de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

	TOTAL
	39
	
	


