DEFENSORIA

~h DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR




/~/

Ilelensn_ria
del Consumidor

Estadisticas Institucionales

Junio 2024



Atenciones brindadas

) ) ) ) Atenciones brindadas.
Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor

Mayo — Junio 2024 Enero-dunio 2023 y Enero-Jdunio 2024
80,000
Variacion
Cantidad Cantidad Cantidad 70,000 69,315
Asesoria 9,273 77.90% 8,481 83.43% -792  -8.54% 62,051
Denuncia 2,630 22.10% 1,685 16.57% -945 -35.93% 60,000
Total 11,903 100.00% 10,166 100.00% -1,737 -14.59%
50,000
g
Atenciones brindadas § 40,000
Enero-Junio/2023 y Enero-Jdunio/2024 2
30,000
Enero-Junio 2023 |Enero-Junio 2024 Variacién 20,000
Cantidad Cantidad Cantidad
Asesoria 53,673 86.50% 51,801 74.73% -1,872 -3.49% 10,000
Denuncia 8,378 13.50% 17,514 25.27% 9,136 109.05%
Total 62,051100.00% 69,315100.00% 7,264 11.71% 0

Enero-Junio 2023 Enero-Junio 2024

* ¥ %
o * *
* *
" * *
Defensoria * *

el CONSUMIdr £\ ente: Elaboracion propia a partir los datos del Sistema de Reclamaciones de la Defensoria del Consumidor, 2024.



Atenciones brindadas, segun region

Atenciones brindadas por region

Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor por Region .
. Junio 2024
Junio 2024
Region Asesoria Denuncia Total % 0.71%
Centro 6,380 1,136 7,516 73.93%
Occidente 889 336 1,225  12.05% 13.31% = Centro
Oriente 1,144 209 1,353 13.31% A = Occidente
N/A 68 4 72 0.71% '
Total 8,481  1,685/10,166 100.00% Oriente
N/A
Atenciones brindadas por region
Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor por Region Enero-Junio 2024
Enero-Jdunio 2024 0.67%
11.52%
Region |Asesoria Denuncial Total %
Centro 39,698 12,568 52,266 75.40% . u Centro
Occidente 5,535 3,065 8,600 12.41% _
Oriente 6,146 1,842 7,988 11.52% " Occidente
N/A 422 39 461 0.67% Oriente
Total 51,801 17,514 69,315 100.00% N/A

ﬁ‘ / *N/A: no especificado o consumidores fuera del pais * ; .

Defensoria gl
el CONSUMIdr £\ ente: Elaboracion propia a partir los datos del Sistema de Reclamaciones de la Defensoria del Consumidor, 2024.



Atenciones brindadas, segun oficina

Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor por oficina Atenciones brindadas por oficina
Junio 2024 Junio 2024
Oficina Asesoria Denuncia Total % 11.30% = Call Center
Call Center 1,607 1,607, 15.81% ’
Gerencia de Atencidn Virtual 3,717 233 3,950 38.86% = Gerencia de Atencion
Plan de La Laguna 485 227/ 712 7.00% virtual
San Miguel 1,096 203 1,299 12.78% = Plan de La Laguna
San Salvador 740 709 1,449 14.25% _
= San Miguel
Santa Ana 836 313 1,149 11.30% 7 00%
Total 8,481 1,685 10,166 100.00%
Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor por oficina Atenciones brindadas por oficina
Enero-Junio 2024 Enero-Junio 2024
10.66% m Call Center
Oficina Asesoria Denuncia Total %
Call Center 10,606 10,606  15.30% - /fteefrf:iijz S‘frtual
Gerencia de Atencidn Virtual | 22,336 1,937/ 24,273  35.02% = Plan de La Laguna
Plan de La Laguna 3,755 2,452 6,207 8.95%
San Miguel 5,812 1,784/ 7,596  10.96% = San Miguel
San Salvador 4,252 8,992 13,244 19.11% » San Salvador
Santa Ana 5,040 2,349 7,389 10.66%
Total 51,801 17,514 69,315/ 100.00%
. S
nﬁa @

el ConsUmIdOr - \ente: Elaboracion propia a partir los datos del Sistema de Reclamaciones de la Defensoria del Consumidor, 2024.



Atenciones por sector y motivo

Atenciones por sector

Atencjjones 55)5436Ct0r Enero-Jdunio 2024
unio
cearoscoos) [T - -~ sericios 13532) || T -
Telecomunicaciones (863) - 8.49% Telecomunicaciones (5834) - 8.42%
Agua potable (773) - 7.60% Agua potable (4975) - 7.18%
Energia eléctrica (596) - 5.86% Energia eléctrica (2168) . 3.13%
Electrodomésticos (314) - 3.09% Electrodomésticos (1962) . 2.83%
Ahorros (207) l 2.04% Articulos del hogar (1145) I 1.65%
Articulos del hogar (163) I 1.60% Ahorros (1276) I 1.84%
Inmuebles (158) I 1.55% Inmuebles (1112) I 1.60%
Hidrocarburos (174) l 1.71% Hidrocarburos (883) I 1.27%

Otros sectores (1020) 10.03%

Otros sectores (6515) 9.40%

0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
0-00%  5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%
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Defensoria
el CONsumivor ¢ ente: Elaboracion propia a partir los datos del Sistema de Reclamaciones de la Defensoria del Consumidor, 2024.



Atenciones por sector y motivo

Atenciones por motivo

Junio 2024
Cobros, cargos y comisiones indebidas (4584) _ 37.57%
Incumplimiento de contrato u oferta (4306) _ 35.29%
Sobreendeudamiento (Plan de pagos) (919) - 7.53%
Mala calidad del producto o servicio (644) . 5.28%
Incumplimiento de garantia (377) I 3.09%
Derecho de retracto y desistimiento de compra
2.93%
(357)
Clausulas abusivas (220) I 1.80%
Otros motivos (794) - 6.51%
X X N X X X X N X
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Créditos (24513)

Servicios (18932)

Telecomunicaciones (5834)

Agua potable (4975)

Energia eléctrica (2168)

Electrodomésticos (1962)

Articulos del hogar (1145)

Ahorros (1276)

Inmuebles (1112)

Hidrocarburos (883)

Otros sectores (6515)

0.00%

Atenciones por motivo
Enero-Jdunio 2024

35.36%
27.31%

8.42%

7.18%

3.13%

2.83%

-
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1.84%

1.60%
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9.40%

5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%

Fuente: Elaboracidn propia a partir los datos del Sistema de Reclamaciones de la Defensoria del Consumidor, 2024.



Atenciones en medios descentralizados

Atenciones por forma de recepcion descentralizada
Mayo 2024 y Junio 2024

6n | may24 | jun2a | Variacon |
Forma de recepcion

Medios electrénicos 4,968 70.55% 4,347 70.94% -621 -12.50%
Atencidn en linea 1,496/ 21.24% 1,184 19.32% -312 -20.86%
Chat 7 0.10% 0 0.00% -7 -100.00%
Correo Electrénico 99 1.41% 103 1.68% 4 4.04%
Red Social Facebook 236/ 3.35% 488  7.96% 252 106.78%
Red Social Twitter 74 1.05% 82 1.34% 8 10.81%
Red Social Twitter Presidencia 0 0.00% 0 0.00% 0 -
Ventanilla Virtual 65 0.92% 65 1.06% 0 0.00%
Web Consumidor 0 0.00% 0 0.00%

WhatsApp 2,991 42.47% 2,425 39.57% -566 -18.92%
Punto de atencion 991 14.07% 840 13.71% -151 -15.24%
Teléfono Directo 11 0.16% 3 0.05% -8 -72.73%
Ventanillas descentralizadas 910 12.92% 746 12.17% -164 -18.02%
Alcaldia Municipal 44, 0.62% 34 0.55% -10 -22.73%
Casa de la Cultura 31 0.44% 25 0.41% -6 -19.35%
Ciudad Mujer 346, 4.91% 282 4.60% -64 -18.50%
CONAMYPE 0 0.00% 0 0.00% 0 -
Gobernaciones departamentales 489  6.94% 405 6.61% -84 -17.18%
Kioscos Virtuales 162, 2.30% 1920 3.13%

Total 7,042 100.00% 6,128 100.00% -914 -12.98%

<4

HIEomm Fuente: Elaboracidn propia a partir los datos del Sistema de Reclamaciones de la Defensoria del Consumidor, 2024.



Casos cerrados y montos recuperados

Denuncias y gestiones cerradas
Mayo 2024 — Junio 2024

may-24 jun-24Variacion (%) Enero-Junio 2023 Enero-Junio 2024 Variacién (%)
Denuncia 2,869 2,055 -28.37% 8,354 13,628 63.13%
Avenimiento 2,414, 1,617 -33.02% 5,776 11,312 95.84%
Cerrado por razones de oficio 0 0 0.00% 1 0 0.00%
Conciliacién 173 131 -24.28% 1,138 993 -12.74%
Desistimiento 0 0 N/A 420 140 -66.67%
Falta de Ratificacidon y Prevencién 202 175 -13.37% 484 639 32.02%
Tribunal Sancionador 80, 132 65.00% 535 544 1.68%
Total 2,869 2,055 -28.37% 8,354 13,628 63.13%

<4

HIEomm Fuente: Elaboracidn propia a partir los datos del Sistema de Reclamaciones de la Defensoria del Consumidor, 2024.
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Casos cerrados y montos recuperados

Reclamos y montos recuperados
Junio 2023 - Junio 2024

Mes Casos cerrados Consumidores beneficiados Monto Recuperado

jun-23 1,530 1,032 $653,521.99
jul-23 1,483 20,645 $831,639.50
ago-23 1,372 2,485 $635,084.00
sep-23 1,562 75,725 $1,508,800.19
oct-23 1,624 1,368 $3,000,457.50
nov-23 1,778 28,256 $13,210,405.50
dic-23 1,581 2,470 $5,184,102.96
ene-24 2,015 5,892 $966,667.32
feb-24 2,365 2,879 $1,923,220.75
mar-24 1,836 1,692 $715,004.59
abr-24 2,488 2,475 $2,878,765.50
may-24 2,898 2,647 $1,521,749.00
jun-24 2,055 1,555 $734,322.08
Total 24,587 149,121 $33,763,740.88

Fuente: Elaboracidn propia a partir los datos del Sistema de Reclamaciones de la Defensoria del Consumidor, 2024.
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