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Atenciones brindadas

Atenciones brindadas.
Enero-Noviembre 2023 y Enero-Noviembre 2024

Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor
Octubre- Noviembre 2024

Variacion 140,000
Cantidad Cantidad Cantidad 123,464
Asesoria 9,210 81.89% 8,353 84.75% -857 -9.31% 150000 115,976
Denuncia 2,037 18.11% 1,503/ 15.25% -534 -26.22%
Total 11,247 100.00% 9,856 100.00% -1,391 -12.37% 00 000
Atenciones brindadas g o
Enero-Noviembre/2023 y Enero-Noviembre/2024 E 50,000
Enero-Noviembre 2023 | Enero-Noviembre 2024 Variacion
Cantidad Cantidad Cantidad 40,000
Asesoria 98,083 84.57% 96,175 77.90% -1,908 -1.95%
Denuncia 17,893 15.43% 27,289 22.10% 9,396/ 52.51% 20,000
Total 115,976 100.00% 123,464 100.00% 7,488 6.46%

Enero-Noviembre 2023 Enero-Noviembre 2024

Defensoria L,
eSO Fuente: Elaboracién 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 ;
) Noviembre 2024

Noviembre 2024 .
Region Asesoria Denuncia Total % 0.94%
Centro 6,434 992 7,426/ 75.34% B
Occidente 773 295/ 1,068 10.84% = Centro
Oriente 1,060 209/ 1,269 12.88% A = Occidente
N/A 86 7| 93 0.94% Oriente
Total general 8,353 1,503/ 9,856, 100.00% N/A

) \ i . . Atenciones brindadas por region
Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor por Region Enero-Noviembre 2024

Enero-Noviembre 2024

Region  Asesoria Denuncia Total %
Centro 73,986 18,969 92,955 75.29% 12.20%

11.74% 0-78%

Occidente 10,057 5,003 15,060 12.20% = Centro
Oriente 11,247 3,242 14,489 11.74% = Occidente
N/A 885 75 960 0.78% Oriente
Total 96,175 27,289 123,464 100.00% N/A

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

Defensoria it
] id L . . . . . , . *
HTESmom— Fuente: Elaboracidn 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

Noviembre 2024
Call Center 1,620 01,620 16.44%
Gerencia de Atencion Virtual 3,587 236/ 3,823 38.79%
Plan de La Laguna 528 266/ 794 8.06%
San Miguel 1,000 205/ 1,205 12.23%
San Salvador 920 524 1,444 14.65%
Santa Ana 698 272 970 9.84%
Total 8,353 1,503/ 9,856 100.00%

Atenciones brindadas en la Defensoria del Consumidor por oficina
Enero-Noviembre 2024

Oficina Asesoria Denuncia Total %

Call Center 19,553 0 19,553 15.84%
Gerencia de Atencion Virtual | 41,419 3,808 45,227 36.63%
Plan de La Laguna 6,430 4,015 10,445 8.46%
San Miguel 10,617 3,119/ 13,736 11.13%
San Salvador 9,090 12,394, 21,484 17.40%
Santa Ana 9,066 3,953 13,019 10.54%
Total 96,175 27,289 123,464 100.00%

<4

el Consumidor - \ente: Elaboracion propia a partir los datos del Sistema de Reclamaciones de la Defensoria del Consumidor, 2024.
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Atenciones por sector y motivo

Atenciones por sector Atenciones por sector
Noviembre 2024 Enero-Noviembre 2024
Telecomunicaciones (909) _ 9.22% Telecomunicaciones (10564) - 8.56%
Agua potable (776) - 7.87% Agua potable (9332) - 7.56%
Electrodomésticos (329) - 3.34% Energia eléctrica (3953) . 3.20%
Energia eléctrica (294) - 2.98% Electrodomésticos (3643) . 2.95%
Ahorros (171) . 1.73% Articulos del hogar (2126) I 1.72%
Articulos del hogar (185) . 1.88% Ahorros (2474) . 2.00%
0,
Inmuebles (182) . 1.85% Inmuebles (1884) I 1.53%
Hidrocarburos (312) - 3.17% .
Hidrocarburos (1960) 1.59%

Otros sectores (1227) 12.45%

Otros sectores (12115) 9.81%

0.00% 5.00% 10.00%  15.00% 20.00%  25.00% 30.00%
0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%

= @

Defensoria
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 motivo Atenciones por motivo
Noviembre 2024 Enero-Noviembre 2024

Incumplimiento de contrato u oferta (45196)

Incumplimiento de contrato u oferta (3837) 38.93%

Cobros, cargos y comisiones indebidas

0,
24.05% (40748) 33.00%

Cobros, cargos y comisiones indebidas (2370)

Sobreendeudamiento (Plan de pagos) (935) - 9.49% Mala calidad del producto o servicio (7751)

Mala calidad del producto o servicio (729) . 7.40% Sobreendeudamiento (Plan de pagos) (10671)

Incumplimiento de garantia (424) l 4.30% Incumplimiento de garantia (4684)

Derecho de retracto y desistimiento de compra I 3.68% Derecho de :;Ztr:qa;:: (\gjg;i)StimientO de
(363)

Clausulas abusivas (223) I 2.26% Clausulas abusivas (2168)

Otros motivos (975) - 9.89% Otros motivos (8509)

r' x * &
5] * *
* *
‘%

*

Defensoria
HTESmom— 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
Octubre 2024 y Noviembre 2024

~ oct24 | nov-24 | Variacién |

r .2
S BB
Medios electronicos 5,091 76.90% 4,236 70.07% -855 -16.79%
Atencion en linea 1,384 20.91% 1,133 18.74% -251 -18.14%
Chat 21  0.32% 11 0.18% -10 -47.62%
Correo Electronico 129 1.95% 90 1.49% -39 -30.23%
Red Social Facebook 333 5.03% 350 5.79% 17 5.11%
Red Social Twitter 48 0.73% 72 1.19% 24 50.00%
Red Social Twitter Presidencia 0 0.00% 0 0.00% 0 -
Ventanilla Virtual 72  1.09% 37 0.61% -35 -48.61%
Web Consumidor 7 0.11% 0 0.00% -7 -100.00%
WhatsApp 3,097 46.78% 2,543 42.07% -554  -17.89%
Punto de atencion 623 9.41% 1,150 19.02% 527 84.59%
Teléfono Directo 11 0.17% 10 0.17% -1 -9.09%
Ventanillas descentralizadas 716 10.82% 547 9.05% -169 -23.60%
Alcaldia Municipal 56 0.85% 64 1.06% 8 14.29%
Casa de la Cultura 0 0.00% 0 0.00% 0 -
Ciudad Mujer 243  3.67% 213  3.52% -30  -12.35%
CONAMYPE 0 0.00% 0 0.00% 0 -
Gobernaciones 417 630% 270 447%  -147 -35.25%

ﬁ / departamentales

) Kioscos Virtuales 179 2.70% 102 1.69% -77  -43.02%
Defensoria y  Total _ 6,620 100,.00% 6,045 100.00% ___ -575  -8.69%
Fuente: Elaboracidn propia a partirfos datos detSisterma de Rectamaciones defa Defensorfa det Consumidor, 2024



Casos cerrados y montos recuperados

Denuncias y gestiones cerradas
Octubre 2024 — Noviembre 2024

nov-24Variacion (%) Enero-Noviembre 2023 Enero-Noviembre 2024 Variacion (%)
Denuncia 2,864 2,699 -5.76% 16,168 26,217 62.15%
Avenimiento 2,064 1,808 -12.40% 11,169 20,334 82.06%
Cerrado por razones de oficio o) 0 0.00% 1 o) 0.00%
Conciliacién 366 441 20.49% 2,236 2,627 17.49%
Desistimiento 0 0 N/A 846 140 -83.45%
Falta de Ratificacion y Prevencién 209 243 16.27% 832 1,660 99.52%
Tribunal Sancionador 225 207 -8.00% 1,084 1,456 34.32%
Total 2,864 2,699 -5.76% 16,173 26,217 62.10%

<4

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



Casos cerrados y montos recuperados

Reclamos y montos recuperados
Noviembre 2023 — Noviembre 2024

Mes Casos cerrados Consumidores beneficiados Monto Recuperado

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
jul-24 2,279 9,321 $6,000,371.26
ago-24 1,897 1,804 $3,113,121.31
sep-24 2,852 2,226 $11,288,214.59
oct-24 2,864 2,469 $1,611,378.27
nov-24 2,699 2,982 $7,856,707.00
Total 29,607 66,668 $57,004,030.13

<4

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