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La Fundación Ciudadana por un Consumo Responsable (FCCR), con sede en Chile, en
cumplimiento de su Misión Institucional pone en sus manos la tercera edición del
Observatorio de Reclamos, esto con el fin de contribuir al análisis regional sobre
temáticas relevantes para las y los consumidores, facilitando la reflexión y el debate
para favorecer el fortalecimiento de las políticas públicas en el ámbito del consumo.

Para algunas personas, instituciones y empresas, las reclamaciones, denuncias o
quejas de las y los consumidores y usuarios son problemas de los que no quieren
saber nada. Esta postura pretende ocultar la realidad, pues detrás de estas
inconformidades está la insatisfacción de las y los ciudadanos en su rol de personas
consumidoras, mismas que bien analizadas y procesadas podrían ser útiles para
identificar fallas en los mercados o de prácticas empresariales que, atendidas en
forma adecuada mediante mecanismos ágiles y eficientes, pueden retener clientes y
ampliar negocios y también fortalecer las políticas públicas en el ámbito
democrático.

La rendición de cuentas es un imperativo para toda institucionalidad democrática, ya
que la población tiene derecho a conocer cuál es el resultado cuantitativo y
cualitativo derivado de la acción ciudadana de reclamar por incumplimientos a los
derechos básicos de las personas consumidoras.

Por lo anterior, la FCCR considera muy pertinente realizar este seguimiento a las
denuncias y reclamos interpuestos por las personas consumidoras ante las agencias
gubernamentales que operan en este campo, debido a que tales instancias, por regla
general, son las legalmente exigidas a atender dichas reclamaciones.

A diferencia de las ediciones previas, este Observatorio ha ampliado la cobertura de
10 a 14 países, siendo estos Argentina, Brasil, Chile, Costa Rica, Ecuador, El Salvador,
Estado Plurinacional de Bolivia, Nicaragua, México, Panamá, Paraguay, Perú, República
Dominicana y Uruguay. Debido a que la información procesada en esta investigación
se basa en datos e informes oficiales, se aclara que no todos los países presentan
información pública completa en los temas que abarca el presente Observatorio.

El contenido de este trabajo inicia reportando el aumento de reclamos en la mayor
parte de agencias gubernamentales de protección al consumidor entre 2020 y 2022 y
ofrece una mirada de mediano plazo del comportamiento de las reclamaciones,
donde se constata esa misma tendencia a la baja.
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I. Presentación



A continuación, el estudio documenta que en la mayor parte de los países se ha
producido una disminución de los reclamos por servicios de telecomunicaciones; y
en el caso de las reclamaciones por servicios financieros, la investigación muestra
que continuaron incrementando en este período.

Destaca el resultado obtenido luego de la exploración cualitativa realizada. Esta
investigación visualiza una disminución en la tasa de resolución favorable de los
reclamos de las y los consumidores y usuarios, así como pocos avances en el acceso
a información pública sobre este tema.

Finalmente se ofrece la base de datos creada por la FCCR a partir de la información
pública de cada país, misma que sirvió para realizar este Observatorio.
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Las denuncias o reclamos se pueden conceptualizar como las actuaciones de las y los
consumidores, dirigidas y formalizadas, como regla general, ante la institucionalidad
pública competente, para expresar su insatisfacción ante el incumplimiento de
algunos de sus derechos reconocidos por la legislación respectiva. Las denuncias o
reclamos, según lo dicte la legislación de cada país, se pueden presentar en forma
escrita, verbal, telefónica, electrónica o por cualquier otro medio idóneo, debiendo
contener la identificación de la persona denunciante y del proveedor, descripción de
los hechos que causan la controversia y la pretensión del reclamante.

La información que sirve a este Observatorio proviene de información pública sobre
denuncias o reclamos en las instituciones gubernamentales de protección al
consumidor y al usuario de los 14 países ya citados. Esta información ha sido
encontrada en los sitios web de las agencias de protección al consumidor y de los
entes reguladores sectoriales en su caso, encontrando información en bases de
datos, en memorias e informes de labores institucionales y en varios casos se tuvo
que hacer uso de los mecanismos disponibles para acceder a la información pública,
solicitudes de información presentadas por integrantes del directorio, asesores y
colaboradores de la FCCR.

Esta investigación abarca el dato cuantitativo de los reclamos en cada agencia
gubernamental, y dada la relevancia y masividad de los servicios de
telecomunicaciones y servicios financieros, el presente análisis realiza una revisión
específica de tales sectores, para lo cual, junto a los datos generados por las
agencias de protección al consumidor, se incorporó información publicada por los
entes reguladores de telecomunicaciones y de servicios financieros en la mayor parte
de países cubiertos por esta iniciativa.

En complemento a lo anterior, siempre a partir de información pública, el
Observatorio explora la forma en que las reclamaciones fueron resueltas, que al final
de cuentas es el dato relevante en las controversias en materia de consumo. La
información que fue posible obtener de la mayor parte de los países cubiertos ha
permitido realizar un análisis comparativo sobre las tasas de resolución de reclamos
favorables a las y los consumidores y usuarios, hallazgo que sin duda es de las
principales novedades de este trabajo.
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II. Metodología de trabajo
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El trabajo desplegado con este Observatorio permitió obtener información oficial
sobre el comportamiento de los reclamos interpuestos, entre 2020 y 2022, ante las
instituciones públicas especializadas en la protección de los derechos de las
personas consumidoras de 13 países de América Latina y el Caribe.

Estos son los países y las respectivas agencias gubernamentales incluidas en la
presente investigación:
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IV. Principales hallazgos

1. Entre 2020 y 2022, los reclamos aumentaron en 9 de 13 agencias
gubernamentales de protección al consumidor

Para desarrollar este trabajo, la FCCR buscó, gestionó y obtuvo información sobre los
reclamos en cada país, la que no fue uniforme ni completa en todos los casos. Luego
se realizó el procesamiento, sistematización y análisis de los datos estadísticos del
período 2020 al 2022, proceso que permite establecer el comportamiento mostrado
por los reclamos de las personas consumidoras en los países en referencia, lo que se
visualiza en la Tabla de la siguiente página.



Merece la pena recordar que el período 2020-2022 coincide con la irrupción y
desencadenamiento a escala mundial de la pandemia por COVID-19, cuyas
consecuencias devastadoras afectaron la salud, el comercio, la economía y la
convivencia a escala planetaria; fenómeno que también tuvo efectos en las
relaciones de consumo, provocando en la mayoría de países de la región
incrementos de las reclamaciones de los consumidores, principalmente entre 2019 y
2020, período marcado por el confinamiento, el distanciamiento social y la casi
paralización de la actividad económica.
 
En efecto, al revisar los datos de la segunda edición del Observatorio sobre
Reclamos de los Consumidores entre 2018 y julio 2020, con cobertura de 10 países
de América Latina y el Caribe, que puede leerse en el siguiente vínculo:
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* La estadística de Brasil considera los reclamos ante la Secretaría Nacional del Consumidor y ante Consumidor.gov.br 
** Los datos de Uruguay corresponden a “Atenciones”, categoría que es más amplia que la de reclamos.   
*** A partir de julio 2022 PROCONSUMIDOR (República Dominicana) dejó de publicar la cantidad de reclamos, por lo que la FCCR
ha realizado una estimación de los reclamos en el segundo semestre 2022 a partir de la cantidad de conciliaciones realizadas
en dicho período, las que sí han sido publicadas.
**** Hasta el 20 de septiembre 2023, la Dirección Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo aún no publicaba
los reclamos del año 2022.

Fuente: Elaboración de la Fundación Ciudadana por un Consumo Responsable, a partir de información pública de las agencias
gubernamentales de protección al consumidor.

https://bit.ly/ReclamosConsumidoresALyC2018-2020 , y compararlos con la esta-
dística obtenida para el presente Observatorio, específicamente para el año 2020, se
detecta que las reclamaciones entre 2019 y 2020 aumentaron en las siguientes
proporciones: Chile (138,9%), Argentina (128,3%), Perú (38,2%), Costa Rica (25,5%), El
Salvador (18,8%), República Dominicana (10,5%) y Brasil (7,7%). En Panamá, México y
Uruguay sucedió lo contrario, pues entre 2019 y 2020 los reclamos de los
consumidores disminuyeron en  -49,5%, -35,1% y -1.7%, respectivamente.

Regresando al análisis e interpretación de los datos para el período 2020 - 2022,
como bien lo ilustra la anterior Tabla, en diferentes proporciones, las agencias de

https://bit.ly/ReclamosConsumidoresALyC2018-2020
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protección a las y los consumidores de 9 países vieron un aumento de los reclamos,
en la siguiente proporción: Argentina (15,01%), Perú (17,86%), Estado Plurinacional de
Bolivia (19,05%), México (20,57%), República Dominicana (32,17%), El Salvador
(45,69%), Ecuador (47,77%), Panamá (53,63%) y Costa Rica (54,82%). En sentido
contrario fue la tendencia de los reclamos mostrada en el mismo período en: Chile
(-29,51%), Brasil (-28,36%), Paraguay (-22.75%) y Uruguay (-18,68%). Lo anterior se
visualiza mejor en la Gráfica 1.

La reducción se debe a que luego del tsunami de reclamaciones generado por
COVID-19, regresó a la relativa “normalidad” en las controversias y conflictos en
materia de consumo; también podría decirse que supuestamente dicha
disminución podría ser resultado del mejoramiento de las prácticas o conductas
de algunos proveedores; o puede ser que los consumidores tengan menos
confianza en los mecanismos públicos que atienden reclamos. 
El incremento de reclamaciones podría estar vinculada con el mayor conoci-

De la gráfica anterior resulta llamativo que entre 2020 y 2022, casi todos los países
andinos, centroamericanos y caribeños incluidos en el presente Observatorio,
reportan aumento en el número de reclamaciones recibidas en las instituciones
encargadas de proteger los derechos de las y los consumidores. Por el contrario,
países con robustos sistemas de defensa de las personas consumidoras como Chile
y Brasil, muestran una importante disminución de casos. 

Sin duda que las causas de la disminución y del incremento en los reclamos en este
período son diversas. En forma hipotética se podría señalar lo siguiente:
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Se reitera que la referencia que se hace en este apartado sobre reclamos en
Argentina es aplicable solo al período 2020 y 2021, ya que al 20 de septiembre 2023
todavía no había sido publicada la estadística de reclamos del año 2022.

Finalmente, este Observatorio de Reclamos deja constancia que el trabajo requerido
para obtener la información contenida en este apartado ha sido facilitado por la
información pública que en manera oficiosa y en formato de datos abiertos
entregan principalmente la PROFECO (México), SENACON y Consumidor.gov.br (Brasil)
e INDECOPI (Perú).

miento de las y los consumidores sobre sus derechos; que no cesan las las
conductas irregulares de algunos proveedores; o se debe al aparecimiento de
nuevas fuentes de controversias de consumo que no logran controlarse.

Con el interés de obtener una mirada de mediano plazo sobre el comportamiento de
los reclamos de las y los consumidores, en el presente Observatorio se ha realizado
un proceso de seguimiento, verificación, actualización y validación de la estadística
oficial sobre reclamaciones durante el período 2017-2022.

El resultado obtenido con dicho esfuerzo se presenta en la siguiente Tabla. 

2. En el mediano plazo, los reclamos de los consumidores han bajado en
México, Uruguay, Panamá y República Dominicana

* La estadística de Brasil considera los reclamos ante la Secretaría Nacional del Consumidor y ante Consumidor.gov.br 
** La Dirección Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo al 20 de septiembre 2023 aún no publicaba los reclamos del
año 2022.
*** Los datos de Uruguay corresponden a “Atenciones”, categoría que es más amplia que la de reclamos.   
**** A partir de julio 2022 PROCONSUMIDOR (República Dominicana) dejó de publicar la cantidad de reclamos, por lo que la FCCR ha
realizado una estimación de los reclamos en el segundo semestre 2022 a partir de la cantidad de conciliaciones realizadas en dicho
período, las que sí han sido publicadas.
***** No fue posible encontrar estadística de reclamos del 2017 en el Estado Plurinacional de Bolivia y del 2017 y 2018 en Ecuador. 

Fuente: Elaboración de la Fundación Ciudadana por un Consumo Responsable, a partir de información pública de las agencias
gubernamentales de protección al consumidor.



La información anterior revela que, entre 2017 y 2022, en 9 países hubo incremento
de las reclamaciones de las y los consumidores, destacando 5 casos de mayor
aumento: Argentina (314,3% entre 2017 y 2021), El Salvador (105,4%), Chile (86,3%),
Perú (81,3%), y Costa Rica (80,7%). Por el contrario, en el mismo período, los
reclamos disminuyeron aproximadamente en 21% en México, Uruguay y Panamá, y
en República Dominicana bajaron 2,7%.

Es probable que la subida en las reclamaciones que experimentaron los 5 países ya
referidos, generó presiones en la organización del trabajo de las agencias
gubernamentales de protección a las personas consumidoras, y ojalá haya
conducido al fortalecimiento de recursos materiales y presupuestarios para dichas
entidades. La falta de ajustes metodológicos y de presupuestos adecuados para
atender los reclamos pudo desembocar en deficientes servicios de atención y
resolución, en perjuicio del interés y de la confianza de las y los consumidores.

La anterior estadística se puede visualizar en forma gráfica y para ello se va a
excluir a Brasil, debido a que el rango de sus reclamos excede por mucho al del
resto de países. Pero debe anotarse que en este país las reclamaciones subieron de
1 990 307 en 2017 a 2 054 763 en 2022, lo que implica un incremento del 3,2%.

Para visualizar la tendencia que entre 2017 y 2022 han tenido los reclamos en los
otros 12 países, se han elaborado las 2 gráficas que se presentan a continuación.
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Es claro que en este período las reclamaciones de los consumidores han mostrado
un comportamiento mixto en América Latina y El Caribe, situación que de alguna
manera esboza el tipo de presión que han recibido los organismos públicos creados
para atender y tramitar las quejas e insatisfacciones de las y los consumidores.

Teniendo en cuenta que el incremento o disminución de los reclamos no es
indicativo suficiente para evaluar la calidad de la protección de los derechos de las
personas consumidoras, en otro apartado de este Observatorio se realiza una
exploración sobre la forma en que los reclamos fueron resueltos en los últimos
años.
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En América Latina y El Caribe, los reclamos o denuncias en materia de servicios de
telecomunicaciones son atendidas en forma exclusiva por entes reguladores
sectoriales o de manera complementaria entre éstos y las agencias de protección a
las y los consumidores, según lo disponga la legislación vigente en cada país. En
algunos casos, como en Perú, la ley prevé que en primera instancia el usuario debe
presentar su reclamo ante la empresa proveedora del servicio y si no tiene respuesta
adecuada, interpone la reclamación ante la autoridad gubernamental en la materia.

3. Los reclamos por servicios de telecomunicaciones disminuyeron en 9
de 12 países analizados



Para desarrollar este análisis se logró identificar que en 12 países había mayor
posibilidad de obtener información pública sobre el tema. Éstas son las
instituciones gubernamentales consideradas para el presente apartado.
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La lista anterior muestra que en casi todos los países existen entes reguladores en
el sector de las telecomunicaciones que atienden reclamos de los usuarios de esos
servicios; pero eso no aplica en los casos de Brasil, El Salvador y México, en donde
las autoridades de protección al consumidor tienen competencia para recibir y
resolver las reclamaciones en esta materia.

Para establecer la estadística sobre reclamos en el servicio de telecomunicaciones,
se buscó y gestionó información pública generada por cada una de las instituciones
gubernamentales enlistadas arriba; en los casos de los países que tienen dos
organismos con competencia para recibir y tramitar estos reclamos, los datos de
cada institución fueron sumados y en la Tabla 5 se presenta el consolidado.

Como resultado del análisis de la información publicada por las citadas
instituciones, se establece que, entre 2020 y 2022, en 9 de los 12 países incluidos en
este Observatorio se produjo una disminución en el número de reclamos en los
servicios de telecomunicaciones, tal como se visualiza en la siguiente Tabla.
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De los datos que muestra la Tabla 5 hay algunos muy reveladores, como por ejemplo
la gran diferencia que se observa entre los reclamos atendidos en Argentina en
comparación con los de Chile y Perú; aunque la menor cantidad de reclamaciones
en Argentina en parte se debe a que este dato solo corresponde a los casos ante el
regulador de telecomunicaciones y la estadística de Perú y Chile consolida los casos
tramitados por el regulador sectorial y por la agencia de protección al consumidor,
al comparar solo datos ante los reguladores de cada país, se confirma la tendencia
de la menor cuantía de reclamaciones en Argentina.

Por otro lado, los números absolutos en la variación de los reclamos tienen una
correlación proporcional distinta según la cantidad de casos que atienden los
organismos públicos; esto por ejemplo significa que la reducción de 249 683
reclamos en Brasil y de 1 506 en República Dominicana pesan distinto en cada país
según la escala de reclamaciones que atienden; por lo que la caída de reclamos en
Brasil es del -42,83% y en República Dominicana es del -73,97%. En la Gráfica 4 se
muestra que la reducción de los reclamos va desde el -9,57% en El Salvador hasta el
-73,97% en República Dominicana; y el incremento de reclamaciones en este período
va desde el 1,65% en Paraguay hasta el 34,62% en Argentina, pero en este último país
debe considerarse que la comparación es solo entre 2021 y 2022.

* No se encontró información oficial sobre reclamos para el año 2020 en Ecuador y Argentina. En este último país,
debido a la falta de información sobre reclamos en la agencia de protección al consumidor, sólo fueron considerados
los reclamos ante ENACOM. 
** Para completar la estadística del 2022 en El Salvador, Costa Rica y Argentina, se han estimado los reclamos entre
agosto y diciembre 2022 en los primeros dos países y en el caso de Argentina se estimaron los reclamos entre
septiembre y diciembre del mismo año.
*** Para completar la estadística de Uruguay, se estimaron los reclamos Unidad Reguladora de Servicios de
Comunicaciones entre enero y julio 2020 y los del período agosto y diciembre 2022.
**** La estadística de Panamá en el año 2020 considera una estimación de los reclamos en ACODECO en el período
agosto y diciembre 2020.

Fuente: Elaboración de la Fundación Ciudadana por un Consumo Responsable, a partir de información pública de las
agencias gubernamentales de protección al consumidor y de entes reguladores de telecomunicaciones.
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Además de indagar sobre la tendencia en la cantidad de reclamos en
telecomunicaciones, este Observatorio ha analizado y establecido la proporción que
tienen estas reclamaciones respecto al total de quejas tramitadas en las agencias
de protección al consumidor junto con las procesadas en los organismos
reguladores sectoriales.

La metodología que se ha utilizado para realizar este cálculo, resulta de sumar el
total de las reclamaciones en telecomunicaciones y dividirlas entre la sumatoria de
los casos totales atendidos por las agencias de protección al consumidor más los
reclamos en el ente regulador de telecomunicaciones (aplica en caso que haya
datos de reclamos tramitados por entes reguladores competentes); si no hay
estadística de entes reguladores, solo se calcula el total de reclamos en
telecomunicaciones en las agencias de protección al consumidor y se divide entre el
total de casos ante dichas agencias.

El resultado de este análisis apunta a que la proporción de los reclamos en
telecomunicaciones subió en 2 países (Chile y Paraguay) y disminuyó en 9 países,
siendo muy llamativo cómo dicho porcentaje bajó en República Dominicana, El
Salvador y Perú. Esto se puede visualizar mejor en la Tabla que se presenta en la
siguiente página.
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* Debido a que en Argentina no se dispone de información completa de reclamos en 2020 y 2022, no se
pudo calcular la proporción de estos reclamos en dichos años.
** En Ecuador no se logró obtener información completa de reclamos en 2020, por lo que no se pudo
establecer la proporción en el referido año.

Fuente: Elaboración de la Fundación Ciudadana por un Consumo Responsable, a partir de información
pública de las agencias gubernamentales de protección al consumidor y de entes reguladores de
telecomunicaciones.

La caída en el número de reclamos en telecomunicaciones y la disminución de su
proporción respecto al total de reclamaciones en la mayor parte de países podría
tener múltiples lecturas, como las siguientes: que las empresas proveedoras han
adoptado mejores prácticas, más respetuosas de los derechos de los usuarios; o que
los usuarios han perdido confianza en los mecanismos disponibles en la
administración pública para presentar sus reclamos; o que las urgencias vividas por
los usuarios en este período, que incluye la pandemia por COVID 19, han trasladado
la prioridad en la reclamación a otras áreas del consumo, por lo que la reducción
indicada no necesariamente sería el reflejo de una menor insatisfacción de los
usuarios de servicios de telecomunicaciones.

Para despejar y aclarar las anteriores hipótesis, serviría que todas las instituciones
gubernamentales que atienden reclamos de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones, dispusieran de sistemas de evaluación independiente sobre
calidad y calidez de los mecanismos que desarrollan para tal fin.
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A partir de la información pública disponible a la fecha, este Observatorio ha podido
analizar el comportamiento de los reclamos por servicios financieros en 14 países de
América latina y El Caribe, para ello, se ha tomado en cuenta la información oficial
de las siguientes instituciones gubernamentales.

4. Los reclamos por servicios financieros incrementaron en 12 de 14
países analizados

Como se ve en la Tabla anterior, en 6 países (Argentina, Ecuador, Estado
Plurinacional de Bolivia, Nicaragua, Panamá y República Dominicana), la información
obtenida corresponde exclusivamente a los reguladores sectoriales, esto se debe a
que dichas instituciones tienen competencia exclusiva en los servicios financieros, o
resulta de la imposibilidad de obtener información confiable y/o comparable en las
agencias de protección al consumidor de tales países.

Según las fuentes de información antes citadas, entre 2020 y 2022, los reclamos por
servicios financieros, tramitados por las instituciones gubernamentales competentes
en la materia, incrementaron en 12 de los 14 países cubiertos por esta investigación.
Este comportamiento no es nuevo, ya que repite la tendencia reportada en el
Observatorio sobre reclamos 2018-2020.



La tabla 8 muestra la estadística sobre reclamaciones obtenidas por este
Observatorio para el período ya indicado.

Observatorio sobre Reclamos de los Consumidores en América Latina y El Caribe 2020-2022

19

* Los datos de Costa Rica consideran una estimación de los reclamos en la Dirección de Atención al Consumidor
para el período agosto-diciembre 2022. 
** En Uruguay el dato es sobre “Atenciones”, que es mas amplio que reclamos e incluye estimación de reclamos
en la Superintendencia de Servicios Financieros para el período agosto-diciembre 2022.
*** La estadística sobre reclamos en República Dominicana para el 2020 incluye estimación de los meses enero-
julio.
**** Los datos de El Salvador incluyen estimación de reclamos en la Defensoría del Consumidor para el período
agosto-diciembre 2022 y en la Superintendencia del Sistema Financiero para el período septiembre-diciembre
2022.

Fuente: Elaboración de la Fundación Ciudadana por un Consumo Responsable, a partir de información pública de
las agencias gubernamentales de protección al consumidor y de entes reguladores de servicios financieros.

Es llamativo que los reclamos por servicios financieros, en general, mantienen una
tendencia de aumento. Como ya se ha señalado, pueden existir varios factores que
generen la subida de las reclamaciones; sin ánimo de despejar ese tema, este
Observatorio considera que el incremento de casos en algunos países pudo ser
favorecido por la habilitación de canales digitales para la interposición de
denuncias, así como el reforzamiento de marcos legales tendentes a mejorar la
protección de los usuarios de servicios financieros; además, es posible que los
problemas ocasionados en el marco de la pandemia por COVID-19 hayan contribuido
al alza de reclamos.

Aunque en términos generales es abismal la diferencia entre los reclamos
tramitados en los distintos países, lo que está asociado principalmente a la cantidad
de usuarios del servicio en cada nación y a la institucionalidad creada para atender
las reclamaciones, es curioso observar la cantidad de casos tramitados por los entes
especializados que los atienden en Argentina (Banco Central de la República
Argentina), República Dominicana (Superintendencia de Bancos) y Ecuador
(Superintendencia de Bancos). Al respecto, revisando los datos del 2022, a pesar de 



la gran diferencia de usuarios de servicios financieros entre estos países, los
reclamos en Ecuador y en República Dominicana, representan un 33% y un 59%,
respectivamente, del total gestionado en Argentina.

También es curioso ver los casos de México y Chile, donde se observa que, a pesar
del considerable mayor número de usuarios en México, la cantidad de reclamos en
la nación sudamericana se acerca cada vez más al rango que se atiende en el país
norteamericano. Este comportamiento probablemente muestra de los efectos del
desarrollo del SERNAC Financiero en Chile. 
 
La variación (incremento o disminución) en el número de reclamaciones de cada
país, entre 2020 y 2022, se ilustra en términos de porcentajes en la gráfica 5.
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Al analizar la anterior gráfica se observa el importante incremento de reclamaciones
que en este período se generó en el Estado Plurinacional de Bolivia (66,1%),
Paraguay (84,2%), República Dominicana (103%) y El Salvador (135,1%), situación que
debió haber impulsado ajustes en la capacidad instalada y en los procedimientos de
atención de los organismos públicos, con el riesgo de deteriorar la calidad y calidez
del servicio, en caso de mantenerse inalterados los recursos y procesos usados para
tal fin.

Otro tema que analiza este Observatorio es el referido al peso que tienen los
reclamos en servicios financieros en comparación con el total de las reclamaciones.
Se reitera que la metodología usada para realizar este cálculo resultó de sumar las 



reclamaciones en servicios financieros y dividirlas entre la suma de los casos totales
atendidos por las agencias de protección al consumidor más los reclamos en
servicios financieros (esto último solo aplica en caso que haya datos de reclamos
tramitados por entes reguladores competentes).

En la Tabla 9 se visualiza la proporción que en cada año ocupan los reclamos por
servicios financieros en comparación con el total de casos, destacando que el peso
de estas reclamaciones ha aumentado más en Chile, El Salvador, República
Dominicana y Paraguay.
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* Debido a que en Argentina no se dispone de información completa de reclamos, no se pudo calcular
la proporción de estos en el 2022.
** En Ecuador no se logró obtener información completa de reclamos en 2020, por lo que no se pudo
establecer la proporción en el referido año.
- No aparece proporción de los reclamos en Nicaragua debido a que no fue posible obtener datos de
reclamaciones en la agencia de protección al consumidor ni en el regulador de telecomunicaciones.

Fuente: Elaboración de la Fundación Ciudadana por un Consumo Responsable, a partir de información
pública de las agencias gubernamentales de protección al consumidor y de entes reguladores de
servicios financieros.

La Tabla anterior evidencia que, entre 2020 y 2022, en 9 países ha aumentado la
proporción de reclamos en materia de servicios financieros, en comparación con el
total de reclamaciones a nivel nacional. En dirección contraria, la proporción de
reclamos en este sector ha bajado en Costa Rica, México, Panamá y Perú.



Finalmente, este Observatorio señala que, con algunas excepciones, en la mayor
parte de países de la región aún no se genera suficiente información de calidad
sobre la forma de resolución de las reclamaciones en este sector, lo que dificulta
explorar a profundidad el tema, pero en un apartado que se presenta más adelante,
se intentará analizar la estadística disponible para establecer una aproximación
sobre este importante aspecto.
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Luego de haber revisado, por año y por sector, la cuantía de los reclamos en cada
uno de los países analizados, este Observatorio ha investigado la forma en que los
organismos públicos en América Latina y el Caribe resuelven las denuncias o
reclamos de las y los consumidores y usuarios.

Este ejercicio no ha sido nada fácil, ya que la información disponible sobre este
tema es más escasa que la información cuantitativa. Para avanzar en el objetivo, se
revisó la información pública disponible, en memorias de labores, portales
institucionales, y en algunos casos se complementó con solicitudes interpuestas
ante representantes de dichos organismos y también vía solicitudes de acceso a
información pública.

Para presentar la información gestionada, sistematizada y analizada por este
Observatorio, se procederá a mostrar por separado la forma en que se resolvieron
todos los reclamos en las agencias de protección al consumidor, luego se entregará
el análisis de la estadística oficial sobre la resolución de las reclamaciones en
telecomunicaciones y finalmente se hará lo mismo con los servicios financieros.

De todos los países considerados en esta investigación, con algunos déficits de
información, se logró procesar los datos públicos sobre la forma en que 8
instituciones de protección al consumidor resolvieron los reclamos en el período
2020, 2021 y 2022. El resultado encontrado no deja de sorprender, y es que, según la
información pública disponible, en 4 de estas 8 agencias gubernamentales ha
disminuido la tasa de resolución favorable de casos entre 2020 y 2022, siendo muy
llamativo que ese fenómeno se ha producido principalmente en los países con
mayor población y con considerable historia de protección al consumidor,
específicamente se habla de Brasil, Chile y México. En República Dominicana, país
con historia más reciente en materia de protección al consumidor, también ha
disminuido la resolución de reclamaciones.

5. Disminuye la tasa de resolución favorable de los reclamos de los
consumidores y usuarios
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La Tabla 10 muestra el comportamiento que ha mostrado la resolución de reclamos
entre 2020 y 2022, destacando también que, según información oficial, Panamá tiene
la tasa más alta de reclamaciones resueltas favorables y Brasil la más baja. Esta
Tabla también visualiza que en el Estado Plurinacional de Bolivia, Panamá y Perú ha
subido el porcentaje de resolución favorable de reclamaciones de los consumidores.
En el caso de Argentina debe tenerse en cuenta que el porcentaje mostrado no
corresponde al total de reclamos, sino que solo son las conciliaciones cerradas con
acuerdo respecto del total de conciliaciones que atendió el Servicio de Conciliación
Previa en las Relaciones de Consumo -COPREC- en el Área Metropolitana de Buenos
Aires.

* El dato de reclamos conciliados en 2022 en República Dominicana corresponde al período enero-julio 2022.

Fuente: Elaboración de la Fundación Ciudadana por un Consumo Responsable, a partir de información pública
de las agencias gubernamentales de protección al consumidor.
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Este Observatorio no ha podido acceder a información oficial que permita identificar
las causas del comportamiento mostrado en la Tabla anterior; los interesados en
una explicación superficial podrían decir que las agencias de protección al
consumidor no tienen control sobre la calidad de las denuncias interpuestas por los
consumidores, ni de su compromiso de seguimiento con el trámite del reclamo, pero
la verdad es que la situación es más compleja que eso y probablemente este sea un
reflejo de la necesidad de fortalecer los marcos legales, reforzar su aplicación, así
como mejorar las estrategias de información y educación de los consumidores,
incluyendo el trabajo sinérgico que se puede hacer con las asociaciones de
consumidores.

Entrando a la revisión sobre la forma en que fueron resueltos los reclamos sobre
servicios de telecomunicaciones en la región, solo se pudo encontrar y obtener
información oficial en 7 países, de los cuales, El Salvador reporta la tasa de
resolución favorable más alta y Perú la más baja. Es revelador que, entre 2020 y
2022, en 6 de estos 7 países se produjo una disminución en el porcentaje de
reclamación favorable a los usuarios. Por el contrario, los datos de Costa Rica
apuntan a un leve aumento de dicha proporción. 

* En Costa Rica, El Salvador y Uruguay el porcentaje aplica para la resolución de reclamos entre enero y julio
2022.

Fuente: Elaboración de la Fundación Ciudadana por un Consumo Responsable, a partir de información pública
de las agencias gubernamentales de protección al consumidor y de los entes reguladores sectoriales.
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Se reitera que este Observatorio no ha podido obtener información oficial que
explique esta tendencia, pero sería conveniente analizar a profundidad lo que
muestran estos datos a fin de fortalecer los mecanismos de protección a los
consumidores y usuarios.

Finalmente, sólo se logró obtener y procesar la información pública sobre la forma
en que fueron resueltos los reclamos de los usuarios de servicios financieros en 7
países. El análisis de la información permite establecer que, según datos oficiales, El
Salvador presenta la tasa más alta de resolución favorable y la más baja está en
Brasil y Nicaragua. Es muy notorio que en los 7 países con información sobre el tema
se ha producido una caída en el porcentaje de resolución favorable de las
reclamaciones de los usuarios de los servicios financieros, tal como lo muestra la
Tabla 12. 

* El porcentaje del 2022 en Chile y Uruguay corresponde al período enero-julio
** En El Salvador el porcentaje en 2020 corresponde al período agosto-diciembre y en 2022 al período enero-
julio.
*** En República Dominicana el porcentaje del 2020 corresponde al período agosto-diciembre.

Fuente: Elaboración de la Fundación Ciudadana por un Consumo Responsable, a partir de información pública
de las agencias gubernamentales de protección al consumidor y de los entes reguladores sectoriales



Observatorio sobre Reclamos de los Consumidores en América Latina y El Caribe 2020-2022

26

Como ya se ha afirmado, este Observatorio no ha podido obtener información
pública que explique la tendencia en los reclamos de los usuarios de servicios
financieros, pero desde la perspectiva de los usuarios es preocupante la baja tasa
de resolución favorable que presenta este sector estratégico.

Al comparar las tasas de resolución favorable de los reclamos de los usuarios de
servicios de telecomunicaciones y los usuarios de servicios financieros resulta
evidente que los primeros tienen un resultado mayor que los segundos, situación
que debería llevar a las agencias de protección al consumidor y a los entes
reguladores sectoriales a impulsar iniciativas que analicen esta situación y busquen
mecanismos que mejoren la regulación y la protección efectiva de los derechos de
los usuarios.

6. Poco avance en el acceso a información pública en las agencias
gubernamentales y entes reguladores que atienden reclamos de las y los
consumidores

Secretaría Nacional del Consumidor (Brasil)
Consumidor.gov.br (Brasil)
Procuraduría Federal del Consumidor (México)
Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (México)
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la
Propiedad Intelectual (Perú)

El derecho al acceso a información y a la rendición de cuentas por parte de la
administración pública camina a paso lento en América Latina y El Caribe. Por ello,
la FCCR desarrolla este Observatorio, iniciativa que explora, ordena, sistematiza y
compara información relevante en distintos países de la región, buscando aportar al
fortalecimiento de las políticas públicas en al ámbito del consumo, a fin de que
sean mejor considerados los legítimos intereses y necesidades de las personas
consumidoras y usuarias.

Este Observatorio se desarrolla a partir de la disponibilidad de información por
parte de las instituciones públicas encargadas de proteger los derechos de las y los
consumidores y usuarios. Para llevar adelante este proceso se ha buscado
información en los portales institucionales, revisando memorias de labores y
mediante sistemas que atienden solicitudes de información pública.

Se deja constancia de la excelente disponibilidad de información pública,
actualizada y en forma amigable que este Observatorio encontró en los sitios de
internet de los siguientes organismos públicos de la región:
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Organismo Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones (Perú)
PRO USUARIO -Superintendencia de Bancos (República Dominicana),
En el caso de PRO CONSUMIDOR (República Dominicana), entrega información en
formato amigable, pero es insuficiente y no está muy actualizada.

La información publicada en los portales de las agencias gubernamentales de
Argentina, Chile, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Estado Plurinacional de Bolivia,
Nicaragua, Panamá, Paraguay, Uruguay, es incompleta y el formato en que publican
su base de datos no es muy amigable para el usuario. En algunos casos ofrecen
datos sobre las denuncias o reclamos de los consumidores, pero tienen poca o nula
información sobre la forma en que las reclamaciones son resueltas.

Como se ve, este tema presenta una importante oportunidad de mejora, por lo que,
en el marco de prácticas democráticas básicas, se espera que a la brevedad las
instituciones públicas responsables de la protección de las y los consumidores y
usuarios tomen medidas para superar tal déficit, que contribuirá a una mejor
orientación de las políticas públicas en favor de la ciudadanía latinoamericana y
caribeña.



Observatorio sobre Reclamos de los Consumidores en América Latina y El Caribe 2020-2022

28

Entre 2020 y 2022, los reclamos aumentaron en 9 de 13 países de América Latina
y El Caribe con agencias de protección a las y los consumidores. El aumento de
los reclamos tuvo la siguiente proporción: Argentina (15,01%), Perú (17,86%),
Estado Plurinacional de Bolivia (19,05%), México (20,57%), República Dominicana
(32,17%), El Salvador (45,69%), Ecuador (47,77%), Panamá (53,63%) y Costa Rica
(54,82%). Los 4 países en donde disminuyeron las reclamaciones de las y los
consumidores son: Uruguay (-18,68%), Paraguay (-22.75%), Brasil (-28,36%) y Chile
(-29,51%).

Al realizar una mirada de mediano plazo (período 2017 – 2022) sobre el
comportamiento de los reclamos en la región, se mantiene la tendencia sobre la
cantidad de países en donde se experimentó incremento y disminución de
reclamos, pero cambian las naciones. Las reclamaciones de las y los
consumidores subieron en Brasil (3,2%), Paraguay (3,9%), Estado Plurinacional de
Bolivia (4,5%), Ecuador (34,1%), Costa Rica (80,7%), Perú (81,3%), Chile (86,3%), El
Salvador (105,4%) y Argentina (314,3% aplicable al período 2017 y 2021). En el
mismo período, los reclamos disminuyeron República Dominicana bajaron
(-2,7%), Uruguay (-20,9%), Panamá (-21%) y México (-21%).

Las causas de la disminución y del incremento en los reclamos en este período
son diversas. En forma hipotética se podría señalar que la reducción se debe a
que luego del tsunami de reclamaciones generado por COVID-19, regresó a la
relativa “normalidad” en las controversias y conflictos en materia de consumo;
también podría decirse que supuestamente dicha disminución podría ser
resultado del mejoramiento de las prácticas o conductas de algunos
proveedores; o puede ser que las y los consumidores tengan menos confianza en
los mecanismos públicos que atienden reclamos. El incremento de
reclamaciones podría estar vinculada con el mayor conocimiento de las y los
consumidores sobre sus derechos; que no cesan las conductas irregulares de
algunos proveedores; o se debe al aparecimiento de nuevas fuentes de
controversias de consumo que no logran controlarse.

En el periodo 2020 - 2022, se produjo una disminución en el número de reclamos
en los servicios de telecomunicaciones en 9 de 12 países con sistemas públicos
de atención de reclamaciones analizados por este Observatorio. La caída en la
cantidad de casos mostró el siguiente comportamiento: El Salvador (-9,57%),
México (-15,23%), Chile (-18,22%), Costa Rica (-24,08%), Uruguay (-27,38%), Brasil
(-42,83%), Ecuador (-43,32%), Perú (-52,03%) y República Dominicana (-73,97%).
Las reclamaciones por este servicio aumentaron en Paraguay (1,65%), Panamá
(26,68%) y Argentina (34,62% que aplica solo para el período 2021-2022).

V. Principales Conclusiones
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En casi todos los países existen entes reguladores en el sector de las
telecomunicaciones que atienden reclamos de las y los usuarios de esos
servicios; pero eso no aplica en los casos de Brasil, El Salvador y México, en
donde las autoridades de protección al consumidor tienen competencia para
recibir y resolver las reclamaciones en esta materia.

En 11 países fue posible analizar la proporción que entre 2020 y 2022 ocuparon
los reclamos en telecomunicaciones, en comparación con la totalidad de
reclamaciones de las y los consumidores. Como resultado se determina que el
porcentaje de casos en telecomunicaciones respecto del total de reclamos subió
en 2 países (Chile y Paraguay) y disminuyó en 9 países (Brasil, Costa Rica,
Ecuador, El Salvador, México, Panamá, Perú, República Dominicana y Uruguay).

Entre 2020 y 2022, los reclamos por servicios financieros tramitados por las
instituciones gubernamentales competentes en la materia, incrementaron en 12
países: Perú (4%), Costa Rica (5,1%), Nicaragua (5,4%), Uruguay (6,6%), México
(9,2%), Argentina (14,4%), Panamá (17,3%), Chile (19,8%), Estado Plurinacional de
Bolivia (66,1%), Paraguay (84,2%), República Dominicana (103%) y El Salvador
(135,1%). En cambio, estos casos disminuyeron en Ecuador (-8,4%) y Brasil
(-11,6%).  

De los 14 países en donde se analizaron los reclamos en servicios financieros, en
6 países (Argentina, Ecuador, Estado Plurinacional de Bolivia, Nicaragua, Panamá
y República Dominicana), la información obtenida corresponde exclusivamente a
los reguladores sectoriales, esto se debe a que dichas instituciones tienen
competencia exclusiva en los servicios financieros, o resulta de la imposibilidad
de obtener información confiable y/o comparable en las agencias de protección
al consumidor de tales países.

Al revisar la proporción de reclamos en materia de servicios financieros, en
comparación con el total de reclamaciones a nivel nacional entre 2020 y 2022, se
determina que en 9 países ha aumentado el peso de las reclamaciones por
servicios financieros: Argentina, Brasil, Chile, Ecuador, El Salvador, Estado
Plurinacional de Bolivia. Paraguay, República Dominicana y Uruguay. En dirección
contraria, la proporción de reclamos en este sector ha bajado en Costa Rica,
México, Panamá y Perú.

Este Observatorio analizó la forma en que se resolvieron los reclamos en las
agencias de protección a las y los consumidores en el período 2020, 2021 y 2022.
Del total de países cubiertos, solo en 8 se pudo realizar este análisis, a partir de
la disponibilidad de información pública en las instituciones gubernamentales
competentes en la materia.  Según la información pública disponible, Panamá
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El porcentaje de resolución favorable de reclamaciones de las y los
consumidores subió en el Estado Plurinacional de Bolivia, Panamá, Perú y
Argentina; en este último país debe tenerse en cuenta que el porcentaje
mostrado no corresponde al total de reclamos, sino que solo son las
conciliaciones cerradas con acuerdo respecto del total de conciliaciones que
atendió el Servicio de Conciliación Previa en las Relaciones de Consumo -
COPREC- en el Área Metropolitana de Buenos Aires.

Respecto a la forma en que fueron resueltos los reclamos sobre servicios de
telecomunicaciones solo se pudo encontrar y obtener información oficial en 7
países, de los cuales, El Salvador reporta la tasa de resolución favorable más
alta y Perú la más baja. Es revelador que, entre 2020 y 2022, en 6 de estos 7
países se produjo una disminución en el porcentaje de reclamación favorable a
las y los usuarios: Brasil, Chile, El Salvador, México, Perú y Uruguay. Por el
contrario, los datos de Costa Rica apuntan a un leve aumento de dicha
proporción. 

En relación a la forma en que fueron resueltos los reclamos de las y los usuarios
de servicios financieros, solo se pudo obtener estadística información en 7
países. El análisis de la información permite establecer que, según datos
oficiales, El Salvador presenta la tasa más alta de resolución favorable y la más
baja está en Brasil y Nicaragua. Es muy notorio que en estos 7 países se ha
producido una caída en el porcentaje de resolución favorable de las
reclamaciones de las y los usuarios de los servicios financieros.

Este Observatorio da fe de la excelente disponibilidad de información pública,
actualizada y en forma amigable que se encuentra en los sitios de internet de
los siguientes organismos públicos de la región:

tiene la tasa más alta de reclamaciones resueltas favorables y Brasil la más
baja y en 4 de estas 8 agencias gubernamentales ha disminuido la tasa de
resolución favorable de casos entre 2020 y 2022, siendo estos: Brasil, Chile,
México y República Dominicana. 

-Secretaría Nacional del Consumidor (Brasil)
-Consumidor.gov.br (Brasil)
-Procuraduría Federal del Consumidor (México)
-Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (México)
-Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la
Propiedad Intelectual (Perú)
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La información publicada en los portales de las agencias gubernamentales de
Argentina, Chile, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Estado Plurinacional de Bolivia,
Nicaragua, Panamá, Paraguay, Uruguay, es incompleta y el formato en que
publican su base de datos no es muy amigable para el usuario. En algunos casos
ofrecen datos sobre las denuncias o reclamos de los consumidores, pero tienen
poca o nula información sobre la forma en que las reclamaciones son resueltas.

-Organismo Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones (Perú)-PRO
USUARIO -Superintendencia de Bancos (República Dominicana),
-En el caso de PRO CONSUMIDOR (República Dominicana), entrega información
en formato amigable, pero es insuficiente y no está muy actualizada.
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Los datos que sustentan este Observatorio provienen de la información estadística
oficial encontrada en los sitios de internet de las instituciones gubernamentales
correspondientes o bien gestionada a través de solicitudes de acceso a información
pública ante las agencias de protección al consumidor y entes reguladores
sectoriales en cada país.

Aunque este Observatorio realizó un intenso esfuerzo de armonizar toda la
información recabada, se aclara que los datos aquí consolidados tienen
particularidades derivadas de las condiciones en que cada organismo público los
genera y divulga en forma oficiosa o a través de las respuestas entregadas a las
solicitudes de acceso a información pública.

En seguida se presenta la información que se logró obtener y procesar sobre los
reclamos de las personas consumidoras en 14 países de América Latina y El Caribe,
en el período 2020 - 2022.

VI. Base de datos de los reclamos

* El sitio web del Ente Nacional de Comunicaciones no tiene información disponible sobre los reclamos en el año 2020.
** La Dirección Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo aún al 20 de septiembre de 2023 no
publicaba los reclamos del año 2022.
*** Debido a que solo se logró obtener los reclamos sobre el servicio de telecomunicaciones en el Ente Nacional de
Comunicaciones del período enero-agosto 2022, se hizo una estimación de los reclamos hasta diciembre 2022.

Nota: En septiembre
2023 aún no había
estadística disponible
sobre la forma en que
se resolvieron las
conciliaciones en el
COPREC durante el año
2022. 
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En Brasil, solo el sitio Consumidor.gov.br dispone de estadística sobre la forma en que 
se resolvieron los reclamos.
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* Los portales web de las instituciones públicas de Ecuador no entregan información sobre la forma en que se
resolvieron los reclamos recibidos.
** El sitio web de la Agencia de Regulación y Control de las Telecomunicaciones no tiene estadística disponible sobre
reclamos en servicios de telecomunicaciones para el año 2020.
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* Incluye estimación de reclamos para el período agosto-diciembre del 2022.
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*  Solo se pudo obtener información de la Defensoría del Consumidor sobre resolución de los reclamos para el
período agosto-diciembre 2020, todo el 2021 y el período enero-julio 2022.
** Los reclamos en telecomunicaciones y servicios financieros en la Defensoría del Consumidor para el 2022,
incluyen una estimación de reclamos entre agosto y diciembre.
*** Hasta la fecha, la última información publicada por la Superintendencia del Sistema Financiero
corresponde al mes de agosto 2022, por lo que se han estimado los reclamos de septiembre a diciembre 2022 y
la información sobre resolución de reclamos aplica para el período enero-julio 2022.
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* Los portales web de las instituciones públicas del Estado Plurinacional de Bolivia entregan escasa información sobre
la forma en que se resolvieron los reclamos recibidos. No fue posible encontrar información sobre reclamos en
telecomunicaciones.

* No se logró obtener estadística sobre reclamos en la agencia de protección al consumidor ni
en el ente regulador de las telecomunicaciones.
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* No se logró obtener estadística sobre reclamos en el ente regulador de servicios financieros.
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* La estadística disponible sobre reclamos en el 2020 en PRO USUARIO - Superintendencia de Bancos, corresponde al
período agosto-diciembre, por lo que en el dato anual se ha estimado los reclamos entre enero y julio 2020.
** La estadística disponible sobre reclamos en el 2022 en el Instituto Nacional de Protección de los Derechos del
Consumidor corresponde al período enero-junio, por lo que se ha estimado lo reclamos entre julio y diciembre 2022.
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* La información disponible sobre la forma de resolver reclamos en la Unidad Reguladora de Servicios de
Comunicaciones corresponden a agosto-diciembre 2020 y enero-julio 2022, por lo que en ambos años se ha hecho
una estimación para tener la estadística de casos anuales.
** La información disponible sobre la forma de resolver reclamos en el 2022 en la Superintendencia de Servicios
Financieros corresponde al período enero-julio, por lo que también se ha realizado una estimación para el período
agosto-diciembre.
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Argentina
Dirección Nacional de Defensa del Consumidor de Argentina
https://www.argentina.gob.ar/defensadelconsumidor 

Ente Nacional de Comunicaciones de Argentina https://www.enacom.gob.ar/ 

Banco Central de la República Argentina https://www.bcra.gob.ar/default.asp 

Brasil
Secretaria Nacional del Consumidor/ Sistema Nacional de Informaciones de Defensa
del Consumidor
https://sindecnacional.mj.gov.br/report/Atendimentos
https://www.consumidor.gov.br 

Chile
Servicio Nacional del Consumidor de Chile https://www.sernac.cl 

Subsecretaría de Telecomunicaciones de Chile https://www.subtel.gob.cl 

Comisión para el Mercado Financiero
https://www.cmfchile.cl/portal/principal/613/w3-channel.html

Costa Rica
Dirección de Apoyo al Consumidor de Costa Rica https://www.consumo.go.cr 

Superintendencia de Telecomunicaciones
https://www.sutel.go.cr/

Superintendencia General de Entidades Financieras
https://www.sugef.fi.cr/

Ecuador
El Ministerio de Producción, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca
https://www.produccion.gob.ec/

Agencia de Regulación y Control de las Telecomunicaciones
https://www.arcotel.gob.ec/

Superintendencia de Bancos
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/

Fuentes de información

https://www.argentina.gob.ar/defensadelconsumidor
https://www.enacom.gob.ar/
https://www.bcra.gob.ar/default.asp
https://sindecnacional.mj.gov.br/report/Atendimentos
https://www.consumidor.gov.br/
https://www.sernac.cl/
https://www.subtel.gob.cl/
https://www.cmfchile.cl/portal/principal/613/w3-channel.html
https://www.consumo.go.cr/
https://www.sutel.go.cr/
https://www.sugef.fi.cr/
https://www.produccion.gob.ec/
https://www.arcotel.gob.ec/
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/
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El Salvador
Defensoría del Consumidor de El Salvador https://www.defensoria.gob.sv 

Superintendencia del Sistema Financiero de El Salvador https://www.ssf.gob.sv 

Estado Plurinacional de Bolivia
Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional/ Viceministerio de Defensa de los
Derechos del Usuario y del Consumidor
https://www.justicia.gob.bo/portal/index.php

Autoridad de Supervisión del Sistema Financiero
https://www.asfi.gob.bo/index.php

Nicaragua
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras
https://www.superintendencia.gob.ni/

Panamá
Autoridad de Protección al Consumidor y Defensa de la Competencia de Panamá
www.acodeco.gob.pa/acodeco/portada.php 

Autoridad Nacional de Servicios Públicos de Panamá https://www.asep.gob.pa/ 

Superintendencia de Bancos de Panamá https://www.superbancos.gob.pa/ 

Paraguay
Secretaría de Defensa del Consumidor y el Usuario
https://www.sedeco.gov.py/

Comisión Nacional de Telecomunicaciones
https://www.conatel.gov.py/conatel/

Perú
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la Propiedad
Intelectual de Perú https://www.indecopi.gob.pe/inicio 

Organismo Supervisar de la Inversión Privada en Telecomunicaciones de Perú
www.osiptel.gob.pe 

https://www.defensoria.gob.sv/
https://www.ssf.gob.sv/
https://www.justicia.gob.bo/portal/index.php
https://www.asfi.gob.bo/index.php
https://www.superintendencia.gob.ni/
http://www.acodeco.gob.pa/acodeco/portada.php
https://www.asep.gob.pa/
https://www.superbancos.gob.pa/
https://www.sedeco.gov.py/
https://www.conatel.gov.py/conatel/
https://www.indecopi.gob.pe/inicio
http://www.osiptel.gob.pe/
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México
Procuraduría Federal del Consumidor de México https://www.gob.mx/profeco

Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de servicios
Financieros de México https://www.gob.mx/condusef

República Dominicana
Instituto Nacional de Protección de los Derechos del Consumidor de República
Dominicana https://proconsumidor.gob.do/

Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones https://www.indotel.gob.do

Superintendencia de Bancos de República Dominicana https://www.sib.gob.do

Uruguay
Área de Defensa del Consumidor del Ministerio de Economía y Finanzas de Uruguay
https://www.gub.uy/ministerio-economia-finanzas/area-defensa-consumidor

Unidad Reguladora de Servicios de Comunicaciones
https://www.gub.uy/unidad-reguladora-servicios-comunicaciones/

Superintendencia de Servicios Financieros de Uruguay
https://www.bcu.gub.uy/Servicios-Financieros-SSF

https://www.gob.mx/profeco
https://www.gob.mx/condusef
https://proconsumidor.gob.do/
https://www.indotel.gob.do/
https://www.sib.gob.do/
https://www.gub.uy/ministerio-economia-finanzas/area-defensa-consumidor
https://www.gub.uy/unidad-reguladora-servicios-comunicaciones/
https://www.bcu.gub.uy/Servicios-Financieros-SSF

