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GOBIERNO DE
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Atenciones brindadas

Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor

]u]1o y agosto 2019
Tipo de caso
Asesoria :
Denuncia 1,080 13.28% 859 12.72% -221 -20.46%
Derivacion 0 0.00% 0 0.00% 0 N/A
Gestion 0 0.00% 0 0.00% 0 N/A
“Total 8,135 100.00% 6,752 100.00% -1,383 -17.00%

Atenciones brindadas
Enero - Agosto 201 8 v Enero - Agosto 2019

Tipo de caso variacion
Asesoria . .
Denuncia 4,830 9.32% 5,842 11.18% 962 19.71%
Derivacion 931 1.78% 108 0.21% -823 | -838.40%
Gestion 3,29/ 6.30% 516 0.99% -2,/81 | -84.35%

“Total 52,365 100.00% 52,252 100.00% 1137 -0.22%

Fuente: Elaboracion propia a partir del Sistema de Atenciones de la Defensoria del Consumidor, 2019.

Atenciones brindadas.
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Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor por Region

Agosto 2019
B Centro
entro ’ : : ’ 03.59% " Occidente

Occidente 860 186 0 0 1,046 15.49%

Oriente 863 97 0 0 960 14.22% “ Oriente
_N/A 45 A 0 0 47 0.70% N/A
~Total 5,893 859 0 0 6,752 100.00% |

*N/A: no especificado o consumidores fuera del pais

Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor por Region
Enero - Agosto 2019 1.18%
Denuncia | Derivacion ;
, , ) o0/.527%

Occidente 7,541 1,406 51 72 9,070 17.36%

Oriente 6,599 655 25 107 7,386 14.14% “ Centro
N/A 608 9 0 1 618 1.18% = Occidente
~Total 45,786 5,842 108 516 | 52,252 100.00% )

© Oriente
*N/A: no especificado o consumidores fuera del pais N/A

Fuente: Elaboracion propia a partir del Sistema de Atenciones de la Defensoria del Consumidor, 2019.
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wamae .+ Atenciones brindadas, segun oficina

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor por oficina
Agosto 2019

Asesoria

0 0 .85%

Plan de La Laguna 459 204 0 0 663 9.82%

San Miguel 801 94 0 0 895 13.26%

San Salvador 1,042 393 0 0] 1,435 21.25%

Santa Ana 698 168 0 0 866 12.83%
~Total 5,893 859 0 0 6,752 100.00% |

Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor por oficina
Enero - Agosto 2019

Asesoria Denuncia

all Center 0,720 0 0 0 20,730 0.6/%
Plan de La Laguna 3,957 1,282 3 79 5,326 10.19%
San Miguel 6,113 637 25 104 6,879 13.17%
San Salvador 8,350 2,593 24 257 | 11,224 21.48%
Santa Ana 6,646 1,330 51 66 8,093 15.49%

~Total 45,786 5,842 108 516 52,252 100.00% |

Fuente: Elaboracion propia a partir del Sistema de Atenciones de la Defensoria del Consumidor, 2019.
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR
Atenciones por sector Atenciones por sector acumuladas
Agosto 2019 Enero - Agosto 2019
Telecomunicaciones (1,588) [ 23.50% Créditos (11,933) | 2284%
Créditos (1,534) ] 22.72% Telecomunicaciones (11,822) L 262%
Agua potable (702) [ 10.40% Agua potable (5,586) [ 10.69%
Energia eléctrica (519) _ 7.69% Energia eléctrica (4,567) _ 8.74%
Servicios (387 5.73%
se7) [N ’ Servicios (3,156) || 6.04%
Electrodomésticos (326) - 4.83%
Electrodomésticos (2,605) - 4.99%

Vehiculos (287) - 4.25%

Vehiculos (1,871) - 3.58%
Articulos del hogar (206) - 3.05%

Hidrocarburos (190) | 2.81% Hidrocarburos (1,694) - 3.24%
Inmuebles (157) - 2.33% Articulos del hogar (1,601) - 3.06%
Otros sectores (856) _ 12.68% Ahorros (1,098) . 2.10%
0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% Otros sectores (6,319) [ 12.09%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

Fuente: Elaboracion propia a partir del Sistema de Atenciones de la Defensoria del Consumidor, 2019.
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

Atenciones por motivo
Agosto - 2019

Incumplimiento de contrato u
oferta (1,885)

Cobros, cargos y comisiones
indebidas (1,820)

Sobreendeudamiento (Plan de
pagos) (1,166)

Mala calidad del producto o
servicio (525)

Incumplimiento de garantia (465)

Derecho de retracto y
desistimiento de compra (262)

Clausulas abusivas (190)

Otros motivos (439)

0.00%

6.89%

. 3.88%
. 2.81%

6.50%

10.00% 20.00%

Atencilones segun

27.92%

26.95%

30.00%

motivo

Atenciones por motivo acumuladas
Enero - Agosto 2019

Cobros, cargos y comisiones
indebidas (14,957)

Incumplimiento de contrato u
oferta (13,942)

Sobreendeudamiento (Plan de
pagos) (8,482)

Mala calidad del producto o
servicio (4,135)

Incumplimiento de garantia (4,014)

Derecho de retracto y desistimiento
de compra (1,983)

Clausulas abusivas (930)

Otros motivos (3,809)

0.00%

Fuente: Elaboracion propia a partir del Sistema de Atenciones de la Defensoria del Consumidor, 2019.
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Atenciones por forma de recepcion descentralizada

Defensoria-Movi

Medios electroni

Atencidén en line
Chat
Correo Electroni

* o, *

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

Red Social Facebook
Red Social Twitter

WhatsApp
Teléfono Directo

Ventanillas descentralizadas
Alcaldia Municipal
Casa de la Cultura

Ciudad Mujer

Atenciones en medios descentralizados

Julio y agosto 2019

| 1618 38.92% 1,256
cos 2,043 49.15% 1,747
a 526  12.65% 377
413 9.94% 260

co 99 2.38% 76
145 3.49% 106

72 173% 137

788  18.96% 791

48 1.15% 48

448  10.78% 363

31 0.75% 23

35 0.84% 15

52 1.25% 105

330 7.94% 220

Gobernaciones Departamentales

ota

()

’

36.79%
51.17%
11.04%
7.62%
2.23%
3.10%
4.01%
23.17%
1.41%
10.63%
0.67%
0.44%
3.08%
6.44%

()

-362
-296
-149
-153
-23
-39
65

3

0
-85
-8
-20
53
-110

-22.37%
-14.49%
-28.33%
-37.05%
-23.23%
-26.90%
90.28%
0.38%
0.00%
-18.97%
-25.81%
-57.14%
101.92%
-33.33%

= . (]

Atenciones por forma de recepcion descentralizada
Enero - Agosto 2018 y Enero - Agosto 2019

Forma de recepcion

Defensoria-Movi

Medios electrénicos

Atencién en linea
Chat

Correo Electronico
Red Social Facebook

Red Social Twitter
WhatsApp
Teléfono Directo

Ventanillas descentralizadas

Alcaldia Municipal
Casa de la Cultura
Ciudad Mujer

Gobernaciones Departamentales

ota

8,838
2,328
2,855
765
1,372
443
1,075
420
4,957
61
101
278
4,517

’

34.76% 12,336
9.16% 2,947
11.23% 2,567
3.01% 634
5.40% 924
1.74% 446
4.23% 4,818
1.65% 352
19.50% 3,361
0.24% 240
0.40% 276
1.09% 503
17.77% 2,342
o )]

nero-agosto nero-agosto

%%%%@FE%

47.98% 3,498
11.46% 619
9.98% -288
2.47% -131
3.59% -448
1.73% 3
18.74% 3,743
1.37% -68
13.07% -1,596
0.93% 179
1.07% 175
1.96% 225
9.11% -2,175

(\]

39.58%
26.59%
-10.09%
-17.12%
-32.65%
0.68%
348.19%
-16.19%
-32.20%
293.44%
173.27%
80.94%
-48.15%

()

Fuente: Elaboracion propia a partir del Sistema de Atenciones de la Defensoria del Consumidor, 2019.



Atenciones en ventanillas descentralizadas

(Alcaldias, casas de la cultura y gobernaciones departamentales)

Y

Ilolonsoria * oy ¥
GOBIERNO DE

EL SAIVADOR

Ventanilla

Julio 2019
obernacion
Gobernacion de Cabanas 23 12 -11 -48% 161 130 -31 -19%
Gobernacion de Chalatenango 11 13 2 18% 147 75 -/2 -49%
Gobernacion de Cuscatlan 27 28 1 4% 276 247 -29 -11%
Gobernacion de La Paz 34 25 -9 -26% 74 177 103 139%
Gobernacion de La Union 24 13 -11 -46% 176 145 31 -18%
Gobernacion de Morazan 13 10 -3 -23% 223 127 -96 -43%
Gobernacion de San Miguel 0 0 0 - 1,860 3 -1,857 -100%
Gobernacion de San Vicente 42 15 =27 -64% 143 215 /2 50%
Gobernacion de Sonsonate 55 56 1 2% 334 430 96 29%
Gobernacion de Usulutan 13 17 4 31% 4538 258 -200 -44%
La Palma, Chalatenango 15 5 -10 -6/% 0 94 94 -
Lourdes, Colon 13 1 -12 -92% 31 114 83 268%
Mejicanos 16 138 2 13% 60 142 82 137%
Soyapango 22 14 -8 -36% 6/ 158 91 136%
Zacamil, Mejicanos 0 0 0 - 1 0 -1 -100%
No especificada 14 20 6 43% 103 127 24 23%
~Total 396 258 -138 -35% 4,679 2,858 -1,821 39%

Fuente: Elaboracion propia a partir del Sistema de Atenciones de la Defensoria del Consumidor, 2019.
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

Casos

cerrados y montos recuperados

Denuncias y gestiones cerradas
Enero - Agosto 201 8 y Enero - Agosto 2019

Denuncia 899 : -20.36% 4,70 4,8 47%
Avenimiento 620 491 -20.81% 2,958 3,356 13.46%
Cerrado por razones de oficio 159 119 -25.16% 953 741 -22.25%
Conciliacion 34 26 -23.53% 296 212 -28.38%
Desistimiento 21 23 9.52% 182 123 -32.42%
Falta de Ratificacion y Prevencion 65 57 -12.31% 316 389 23.10%
Tribunal Sancionador 19 10 -47.37% 3,132 1,031 -67.08%

Gestion 918 726 -20.92% 7,837 5,852 -25.33%

~Total 899 716 -20.36% 4,705 4,821 2.47% |

Reclamos y montos recuperados
Enero - Agosto 2019

Fuente: Elaboracion propia a partir del Sistema de
Atenciones de |la Defensoria del Consumidor, 2019.

mar-18 848 461 $235,887.35 ene-19 982 607 S1,774,714.50
abr-18 919 514 $287,004.07 teb-19 840 489 $510,684.53
may-18 1,149 666 $2,871,488.48 mar-19 610 378 $209,611.77
jun-18 1,184 657 $270,302.40 abr-19 419 273 S457,107.68
Jjul-18 1,084 564 $454,959.49 may-19 729 447 $369,646.91
ago-18 913 529 $1,296,300.61 jun-19 628 397 $755,431.63
sep-18 994 569 $1,466,322.40 jul-19 918 609 $774,645.78
oct-18 1,153 636 $528,689.45 ago-19 726 456 $503,455.67

Total 17,293 10,075 $14,271,050.93




