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Enero a Marzo

Atenciones

Enero a Marzo

Tipo de caso 2012 2013 Cambio Febrero 2013 Marzo 2013 Cambio
Asesoria 11,976 11,010 -8.1% 3,734 2,967 -20.5%
Denuncia 4,525 3,359 -25.8% 1,113 926 -16.8%
Derivacidn 699 520 -25.6% 184 150 -18.5%
Gestion 423 422 -0.2% 141 118 -16.3%
Total 17,623 15,311 -13.1% 5,172 4,161 -19.5%

En marzo de 2013 se logré un total de 4,161 atenciones. La mayor parte
de estos casos fueron asesorias, sumando 2,967

Comparando este mes con el anterior, se observa una disminucion del

19.5% en el total de atenciones.

En comparacion los primeros tres meses de 2013 con 2012, la cantidad de

atenciones disminuye un 13.1%.

Los resultados indican que las denuncias y derivaciones disminuyeron
alrededor de 25% en comparacion con el primer trimestre del afio pasado.
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Call Center 1,646
e
San Miguel 145
San Salvador 790
Santa Ana 230
Total 2,967

Oficinas de atencion

Atenciones mensuales para marzo de 2013
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Tasa de variacion mensual febrero-marzo de

Call Center -14.8%
s e
San Miguel -30.6%
San Salvador -25.5%
Santa Ana -36.8%
Total -20.5%

2013
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-8.3%
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-13.1%
-37.1%

28.0%

-18.5%
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6.3%

-16.3%
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0.5%

-17.6%
-28.3%
-21.7%
-19.5%

El Call Center y el Centro de
Soluciéon de Controversias de San
Salvador realizaron la mayor
parte de las atenciones, con
1,660 vy 1,250, respectivamente.

Respecto al mes anterior, las
atenciones disminuyeron un
19.5%.

Todas las oficinas de atencion,
excepto la del Plan de la Laguna,
muestran disminuciones relativas
al mes pasado.
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Casos por sector para marzo de 2013

Atenciones por Sector

Servicios Financieros 22,13%
Agua Potable 18,99%
Telecomunicaciones ] 17,83%
Electrodomésticos ] 8/60%
Servicios | 8,12%
Comercio | 6,92%
Energia Eléctrica ] 5,58%
Gobierno y Alcaldias | 2,38%
Muebles ] 1,71%
Vehiculos ] 1,54%
Otros sectores ] 6,70%
0,00% 10,00% 20,00%

* Los principales sectores de atencién son Servicios Financieros, con 22.13%;

30,00%

Denuncias por sector

Agua Potable
Telecomunicaciones
Electrodomeésticos
Servicios Financieros
Comercio

Servicios

Vehiculos

Turismo

Muebles

Inmuebles

Otros sectores
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2,31%
,12%

0,53%

15,00%

Agua Potable, con 18.99%; y, Telecomunicaciones con 17.33%.

* Las denuncias continlan caracterizandose por estar compuestas mayormente
por casos del sector de agua potable, que este mes ocupé el 54.97%.

30,00%

45,00%

J 54,

97%

60,00%

* En cuanto al resto de las denuncias, telecomunicaciones presenta un 12.31% vy

electrodomeésticos el 11.12%, colocandolos en el segundo y tercer lugar.



Motivos para marzo de 2013

Motivos de las Atenciones Motivos de las Denuncias
1 1 | |
Cobros, Cargos y Comisiones... 38,76% Cobros, Cargos y Comisiones... 158,75%
Mala calidad del productoo,.._ ’ Mala calidad del producto o... 17,60%
Incumplimiento de contrato u... 8,63% _J—I
P i Incumplimiento de contrato u... 9,07%
Plan de Pagos 7,93% ]
: Informacion crediticia
Gestiones de Cobro 3,24% .
T . Practica abusiva
Desistimiento de compra 2,81% 4
Practica abusiva i 166% Desistimiento de compra
Informacion crediticia 1,37% Gestiones de Cobro

Varios 21,04% Varios 11,23%

0,00% 20,00% 40,00% 0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

*  El principal motivo por el que los consumidores se presentan a la Defensoria en busca de
atencion son los cobros, cargos y comisiones con un 38.76%.

* Lacalidad de los productos, el incumplimiento de contrato u oferta, y los planes de pago le
siguen en relevancia, con 14.56 %, 8.63% y 7.93% respectivamente.

* Las denuncias se concentran también en cobros, cargos y comisiones, con un 58.75%, seguidas
de mala calidad del producto con 17.6% y problemas de contrato u oferta con 9.07%.



Casos cerrados

Tipo de caso Ener:gll\zllarzo Enerc;gll\gllarzo Variacién Febrero 2012 Marzo 2013 Variacién
Denuncia 4,229 3,352 -20.7% 1,117 982 -12.1%
Avenimiento 2,744 2,391 -12.9% 751 695 -7.5%
Conciliacion 977 647 -33.8% 254 193 -24.0%
Desistimiento 165 103 -37.6% 34 32 -5.9%
Falta de Ratificacion 160 87 -45.6% 29 22 -24.1%
Tribunal Sancionador 183 124 -32.2% 49 40 -18.4%
Gestion 435 394 -9.4% 140 98 -30.0%
Total 4,664 3,746 -19.7% 1,257 1,080 -14.1%

* Elcierre de casos de los primeros dos meses de 2013,
presenta una disminucion respecto al afno 2012. En total, han

disminuido en un 19.7%.

* La cantidad de cierres de marzo disminuye un 14.1% respecto
al mes pasado.

Defensoria
el Consumitor

EL SALVADOR



Montos recuperados por sector para

Servicios Financieros

Agua Potable

Electrodomésticos

Comercio

Vehiculos

Telecomunicaciones

Servicios

Inmuebles

Muebles

Otros Sectores

$0,00

marzo de 2013

$74.551,08
$69.707,40
$34.403,92
519.966,59
$19.762,48
$14.800,55
$12.279,02
$12.061,71
$2.804,1
$3.358,86
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Montos recuperados
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B Casos Cerrados  ===Monto recuperado

* Este mes se recuperod $263,695.79 a favor de los
consumidores.
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