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REQUERIMIENTOS PRELIMINARES DEL SISTEMA DE ATENCIÓN DE RECLAMOS Y ASESORÍAS (SARA)


REQUERIMIENTOS PRELIMINARES DEL 
SISTEMA DE ATENCIÓN A RECLAMOS Y ASESORÍAS (SARA) 
1. INTRODUCCIÓN.
Los presentes requerimientos preliminares de un proyecto para la elaboración un Sistema de Atención de Reclamos y Asesorías para la Defensoría del Consumidor (llamado SARA, por sus siglas en español) se refieren al desarrollo (es decir, análisis, diseño, programación, prueba, despliegue, configuración y puesta en marcha) de un sistema con las características que se describen en los anexos de este documento. 
Este documento pretende ser preliminar, es decir, es sólo un punto de partida para que el equipo de desarrollo de SARA lleve a cabo un análisis de requerimientos más completo.

Este análisis de requerimientos proporcionará insumos para el mejoramiento y enriquecimiento de estos requerimientos preliminares y terminará con un documento de requerimientos completamente actualizado y detallado.

El sistema SARA debe ser parametrizable y configurable para la administración y asignación de recursos. Dicha configuración debe permitir responder a cambios en el proceso inicial. El sistema se programará de la forma que se indica en el anexo A y usará la plataforma que se indica en el anexo B.
La Defensoría tendrá la propiedad total e intelectual del sistema, su código fuente y todos los productos entregados relacionados con el sistema (los cuales se detallan en el apartado A.2 del anexo A).
2. ALCANCE DEL PROYECTO 
El alcance del proyecto es el que se determina en el apartado A.1 del anexo A. 

3. OBJETIVO GENERAL
Implantar la herramienta informática para el Sistema de gestión de la Defensoría del Consumidor, que permita desarrollar el nuevo esquema de trabajo de la institución. 

4. OBJETIVOS ESPECÍFICOS
· Implementación de una herramienta informática, con la metodología de Gestión de Relación con Clientes (CRM), que ofrezca una arquitectura flexible y en multicapa, con interfases que posibiliten la integración con otras aplicaciones. La aplicación a implantar debe instalarse en el Servidor de Aplicaciones de la Defensoría del consumidor.
· Contar con los módulos de captura y  canalización de las gestiones realizadas para satisfacer la necesidad del usuario (consumidor), ya sean: solicitud de información, asesorías o presentación de denuncias contra proveedores. Los mecanismos para presentar dichos solicitudes o denuncias pueden ser escritas, personalmente, vía telefónica, fax, por correo electrónico o vía web.
· Contar con módulo de seguimiento y control del tiempo de ejecución de cada punto del proceso.
· Capacitar al personal en el buen uso y programación de la herramienta informática a implantar.
· Archivo histórico del trámite desde su inicio hasta su finalización
· Disponer de una herramienta que posibilite la conectividad informática,  entre Oficinas Centrales, Oficinas  Regionales y Centros de Atención.

ANEXO A
ALCANCE DEL PROYECTO
A.1. Alcance del proyecto.
El objetivo de este proyecto es desarrollar, configurar  e implantar un sistema informático para la gestión de la Defensoría del Consumidor, con las características y funciones propuestas en los anexos posteriores al presente y probarlo tanto desde las oficinas centrales de la Defensoría como en sus centros regionales de Santa Ana y San Miguel.
Más concretamente, el alcance del proyecto incluye los diferentes productos y servicios:

· El sistema informático y todos los productos relacionados con él que se detallan en el apartado A.2.

· Instalación optima del sistema informático, incluyendo

· Configuración y adecuación del o de los  servidores de producción.

· Parametrización y configuración del macroprocesos

· Generación de la Base de datos del sistema.
· Parametrización y configuración de todos los módulos del sistema.
· Realizar la migración de datos del antiguo sistema (en Access) a la  base de datos del nuevo sistema.

· Capacitación a usuarios y administradores. Comprende la capacitación a todos los usuarios que operarán el sistema. Se considerará elaborar un material para inducción a usuarios nuevos.
· Implantación del Sistema. Comprende el correcto funcionamiento del sistema. Al finalizar esta etapa se considerará que el sistema está listo para operación. 
· Soporte técnico. Después de que el sistema entre en operación, deberán proveerse los siguientes servicios:

· Resolver cualquier falla de funcionamiento del sistema.

· Resolver cualquier problema de configuración.

· Resolver consultas sobre la operación del sistema.
· Mantenimiento. Desarrollo de nuevas funciones y modificación en el sistema para satisfacer las necesidades cambiantes de la Defensoría.
Toda la documentación de este proyecto debería tener una versión en MS Office 2000 o versión más reciente. Se deberá elaborar un plan de actividades y cronograma detallado, para efecto de seguimiento y evaluación del proyecto y presentar informes periódicos sobre el desarrollo del mismo.

Todos los productos entregados, documentación, interfaces de usuario, comentarios y variables del programa estarán en idioma español.
A.2. Alcance del sistema
Sobre el sistema informático se deberían entregará los siguientes productos:
· 1. El análisis de requerimientos completo con descripción de todos los casos de uso aprobados por los usuarios. Además incluirá los módulos, funciones, páginas, campos de datos, reportes, flujos del sistema y, en general, una descripción completa del sistema y de la base de datos.
· 2. El código completo de la aplicación (incluyendo las clases de unit testing) en un proyecto de un entorno gráfico de desarrollo (IDE). Cada capa de la aplicación estará colocada en una subcarpeta del proyecto. Las clases de unit testing estarán separadas en carpetas diferentes de las clases normales de la misma capa. El proyecto estará configurado con todas las librerías externas que necesite.

El código fuente debe estar propiamente comentado. Cada clase, método y ciclo debe tener un comentario explicativo, así como los fragmentos de código que sean de difícil comprensión. Todas las variables deberán tener nombres completamente indicativos de su función (se pueden excluir las variables contador de ciclos breves y sencillos). 
· 3. Los archivos listos para desplegar en el servidor de aplicaciones y los que automaticen la compilación, unit testing y despliegue (por ejemplo, archivos Ant), tanto de forma conjunta como separada. 
· 5. Un completo y detallado manual de usuario del sistema, en formato electrónico y de papel. El formato electrónico se incluirá en el sistema. 
· 6. Los artefactos UML en una herramienta de modelado comprendiendo: los casos de uso, los diagramas de casos de uso, los diagramas de secuencia y los diagramas de clases. 
· 10. Un manual técnico, que contendrá, entre otros contenidos, la  instalación y administración del sistema.
Estos productos  serán sometidos a un sistema de control de versiones. 

ANEXO B
PLATAFORMA Y ARQUITECTURA DEL SISTEMA

B.1. Plataforma del sistema
El sistema será una aplicación Web. Debe tener una arquitectura en n-capas. La capa de interfaz de usuario seguirá el patrón MVC. La instalación inicial será en un solo servidor, aunque la aplicación deberá estar diseñada para poder ser ubicada en varios servidores por un balanceador de carga de alto tráfico que sea “sticky” (sin que ello implique que la arquitectura sea distribuida). Se evaluará el balanceador de carga más conveniente.

El sistema usará los siguientes productos:

· Un software de unit testing.

· Un motor de workflow (desarrollado por la Defensoría, por una empresa diferente o por un proyecto de código abierto).
· El análisis y diseño se realizará en una herramienta UML.

· Un sistema de control de versiones que pueda ser operado de forma descentralizada por el Responsable informático de la Defensoría.

· Un sistema que automatice la compilación, testing de unidad y despliegue.

El sistema permitirá la importación de información proveniente de Microsoft Word. Los reportes que genere el sistema deberán ser generados en formato Web y Excel.

El sistema seguirá cada caso de denuncia por etapa del proceso y su registro  histórico. En general, registrará todas las actividades que realicen los usuarios junto con el usuario que las realizó, fecha y hora.

Deberá contener los mecanismos que aseguren el funcionamiento de la aplicación durante las 24 horas y los 365 días del año ante eventualidades, empleando técnicas tales como: backup, redundancia de servidores o base de datos.

Deberá ser parametrizable y configurable con un robusto modelo de seguridad basado en usuarios, directorios (Active Directory) y roles, asegurando un manejo efectivo de los privilegios de las aplicaciones, plataformas y derechos de usuarios.

B.2 Especificaciones de seguridad.

La información viajará por Internet encriptada por SSL. Se deberá conseguir los certificados SSL.

No podrá accederse a ninguna página de la aplicación Web si el usuario no está correctamente autenticado.

Se deberá tener en cuenta la configuración del firewall y cualquier otra consideración adicional sobre seguridad.

B.3. Opciones del programa.

Dentro de las diferentes páginas del programa, en numerosas ocasiones, el usuario deberá elegir una opción entre un conjunto de opciones (usando cuadros de opciones, cuadros combinados o similares). Algunos de estos conjuntos de opciones tendrán un significado puramente informático y otros se referirán al dominio del programa (es decir, a la protección al consumidor y hechos relacionados). 
Así, por ejemplo, un conjunto de opciones de sentido puramente informático es elegir entre imprimir o a guardar un cierto documento. Una elección que se refiera al dominio del programa es elegir si se hace conciliación, mediación o arbitraje.

Todas las opciones que se refieran al dominio del programa deben estar guardadas en tablas de la base de datos (que el programa consultará antes de mostrar las opciones por pantalla), de forma que se puedan modificar fácilmente si hay un cambio posterior de los procedimientos de atención al consumidor. No se permitirá que ninguna de estas opciones que se refieren al dominio sean codificadas directamente (“hard-coded”) en el programa. 

B.4. Mayúsculas y minúsculas y uso de acentos.
Para evitar falsos duplicados en la información de la base de datos, el sistema guardará los datos del proveedor y del consumidor en mayúsculas y sin acentos. Los datos restantes de la base de datos no cumplirán con esa condición y se guardarán tal cual el usuario los digitó.
ANEXO C
CARACTERÍSTICAS GENERALES DEL SISTEMA INFORMÁTICO
C.1. Módulos del sistema
El sistema constará de los siguientes módulos:

· Módulo de recepción presencial. En el que se gestionará la llegada del consumidor a las oficinas centrales o regionales de la Defensoría. Ver anexo D.
· Módulo de denuncias. En el que se gestionará las gestiones y denuncias que realiza el consumidor a la Defensoría, ya sea de forma directa o indirecta. Ver anexo E.
· Módulo de Verificación y Vigilancia. El cual contiene todas las funciones de SARA que son útiles para el trabajo de la Dirección de Verificación y Vigilancia. Ver anexo F.
· Módulo de la Dirección Legal. En el que SARA agrupa las funciones utilizadas por la Dirección Legal. Ver anexo G.
· Módulo de Tribunal Sancionador. Que mecaniza el procedimiento sancionatorio de las denuncias que llegan al Tribunal. Ver anexo H.

· Módulo de acceso directo del usuario externo. Con él, el usuario externo (proveedor afiliado o consumidor) podrá interactuar con el sistema vía Web sin necesidad de autenticarse. Así podrá hacer un seguimiento de su caso, consultar dudas, ver una comparativa de precios. Ver anexo I.
· Módulo de la Presidencia. En el cual se agruparán las funciones que debe hacer la Presidencia de la Defensoría o su secretaria. Ver anexo J.
· Módulo de tablón de anuncios. Que permite compartir información con grupos de trabajos formados por personas y/o instituciones externas y/o internas a la Defensoría. Ver anexo K.

· Base de datos de eventos. Para gestionar las invitaciones a los eventos de la Defensoría. Ver anexo L.

· Centro de documentación. Donde se podrá guardar y recuperar información sobre los documentos relacionados con los temas del consumidor que están en poder de la Defensoría. Ver anexo M.

· Módulo de administración. En el que se podrán ejecutar funciones de la administración del sistema. Ver anexo N.
· Funciones de desconexión regional. Que se ocupará de dar servicio a los centros regionales de la Defensoría cuando se interrumpa la conexión a Internet. Ver anexo O.
C.2. Tipos de usuario y Roles.

Cada usuario tendrá unos derechos diferentes sobre el sistema de acuerdo a las funciones que tiene establecidas. Así, por ejemplo, un árbitro podrá tener acceso a las funciones sobre arbitraje pero, como es lógico, no podrá realizar avenimiento.[image: image14.png]aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa



  
Para facilitar la asignación de derechos a los diferentes usuarios, se usará el concepto estándar de rol. Un rol no es más que un conjunto de derechos que tiene un tipo de usuario sobre el sistema. Así, el rol de árbitro será el conjunto de derechos a acceder a las funciones del sistema relacionadas con el arbitraje. Todos los usuarios que sean árbitros estarán asociados con el rol de árbitro. 

Un usuario podrá tener uno o varios roles, que se le asignarán cuando el usuario se cree en el sistema y que podrán ser cambiados por el administrador cuando éste lo considere conveniente. En el caso de que un usuario tenga asignado varios roles, los derechos que tendrá sobre el sistema será la suma de los derechos que le asigna cada uno de sus roles.

Dado que los roles se suelen corresponder con los tipos de usuario, el sistema tendrá predefinidos como roles todos los tipos de usuario que se han mencionado en el párrafo anterior. Sin embargo, el administrador podrá definir nuevos roles así como modificar y borrar los existentes.

C.3.  Descripción general del flujo del sistema.
El sistema será un sistema de workflow. Entendemos por sistemas de workflow aquellos que automatizan la gestión de tareas en un procedimiento organizacional. El sistema define qué tareas deben ejecutarse, en qué orden y quién es el encargado de ejecutarlas. Los usuarios sólo deben ocuparse de ejecutar las tareas que el sistema les asigna, lo que les libera de recordar las tareas pendientes y de coordinarse con sus colegas. 

El sistema de workflow deberá ser parametrizable, es decir, en cualquier momento puede cambiarse el orden o la naturaleza de tareas, sin más que modificar un archivo de configuración o un registro de la base de datos (ver anexo N).

Las tareas que se realizarán mediante este sistema de workflow se pueden dividir en dos clases:

· Tareas de procedimiento. Son tareas que forman parte de un procedimiento de la Defensoría. Por ello, su naturaleza es secuencial, es decir, unas deben realizarse después de otras (por ejemplo, la resolución de conflictos debe realizarse después del avenimiento) y el sistema debe ser el responsable de gestionar esa secuencia. Además, tienen asignado un tiempo máximo de ejecución (según la ley, el reglamento o las políticas de la Defensoría) y el sistema debe avisar que se realicen en ese tiempo máximo. 

· Tareas fuera de proceso. Son tareas que no forman parte de ningún procedimiento. Por ello, se ejecutan de forma aislada, sin relación con otras tareas y pueden ejecutarse en cualquier momento. 

Concretamente, el sistema de workflow funcionará de la siguiente manera. Para que el usuario pueda entrar al sistema, debe autenticarse (es decir, introducir su clave de usuario y contraseña). Una vez autenticado, el sistema presenta al usuario una lista de las tareas pendientes que debe realizar (la filosofía es similar a la de un programa de correo electrónico en el que, cuando el usuario entra, aparece una lista de mensajes pendientes de responder). Cuando el usuario realiza una de esas tareas pendientes, automáticamente el sistema la asigna al usuario al que le corresponde seguir el procedimiento para esta tarea, por lo que aparece como tarea pendiente para este segundo usuario.

A continuación, se explica más detalladamente este proceso.

En la explicación que sigue, hay que tener en cuenta que los ejemplos de tareas (y los datos requeridos en cada tarea) que se presentan no son reales, sino que están sólo destinados para ilustrar el concepto. Para saber cuáles serán las tareas de cada módulo, se debe consultar el anexo correspondiente a ese módulo.
C.3.1. La página de acceso al sistema.

La forma estándar de acceder al sistema será abriendo un navegador y digitando el URL de la página Web de acceso, que podría ser del estilo  http://www.defensoria.gob.sv/sara.html o cualquier otro URL que la Defensoría considere conveniente. Esto presentará en el navegador la página de entrada al sistema, que tendrá un aspecto similar al siguiente:
[image: image15.jpg][multa con revocatorial

érfencia revocadal

Solicitud de
informacién
del recurso
contencioso-
administrativo

linadmision] linadmision]
Revocatoria
[absolugién]
confimelal
[sin pruebas ni_diligencias] [multa sin aclaracion
i revocatoil
Isf recurso]
—
[prevendion] Ipruebas]
Presentacicn Provenkion
denunci SR inuta
i o peticon feon recur
[gdmisién]
[diligenciag] Sentencia
{adnision] —
Audenciay Resolucién sobre Solicitud de Comecciin
posibie apertura de pruchasy difgencias v aclracion
imposicion rectrso medidas





El usuario escribirá su clave y contraseña y hará clic en “Aceptar”.
C.3.2. La página principal de trabajo.
Una vez el usuario haya sido autenticado, aparecerá la página principal de trabajo para este usuario, que tendrá el siguiente aspecto.



La página principal de trabajo muestra al usuario un resumen de las tareas que puede realizar en un momento dado. Estas tareas se dividen en tres clases, que aparecen en secciones respectivas en la página:
· Tareas pendientes. Son las tareas de procedimiento que están pendientes de ejecutar por el usuario que se autenticado, pues son el resultado del trabajo que otros usuarios han realizado previamente. 
Cada una de ellas tiene un plazo, que es marcado por el procedimiento. En la página que nos ocupa, las tareas pendientes se agrupan por su urgencia. Las tareas inmediatas son aquellas que el usuario debe realizar en este mismo momento (por ejemplo, porque requieren la presencia del consumidor). Las tareas no inmediatas pueden realizarse de forma diferida y están agrupadas según el día que vence el plazo para realizarlas. Así, aparece un enlace para las tareas que están fuera de plazo y, similarmente, enlaces para las tareas que deben entregarse el mismo día, el día siguiente, el día posterior al siguiente o en días posteriores.

Existe un código de colores para las tareas pendientes, con el fin de destacar gráficamente los diversos grados de urgencia. Así, las tareas inmediatas aparecerán en letras gris oscuro, las que están fuera de plazo en letras de color rojo, las que están para entregar hoy en letras de color amarillo oscuro (visible en pantalla) y las restantes en color verde.

· Tareas que pueden iniciarse en cualquier momento. Son las tareas que pueden iniciarse en cualquier momento, bien porque están fuera de todos los procedimientos (como, por ejemplo, obtener un reporte) o bien porque inician el procedimiento y, por lo tanto, no son el resultado de trabajo de otros usuarios sino que son iniciadas por el usuario que está autenticado. Estas tareas aparecerán en letras de color negro.
Si no hay tareas de alguna de estas clases para un usuario determinado, la sección correspondiente no aparecerá en la página.

Además, la página principal de trabajo tiene un gráfico de pastel donde aparecen la proporción de cada tipo de urgencia (inmediata, fuera de plazo, para entregar hoy, etc.) sobre el total de tareas pendientes.

Claramente, este sistema tiene las siguientes ventajas:

· La página principal de trabajo de cada usuario está personalizada, de forma que sólo se le muestran las tareas que él debe realizar. Esto es mucho más sencillo y claro que presentar las mismas opciones a todos los usuarios.

· El usuario no puede realizar tareas que no le han sido asignadas como responsabilidades de su cargo. Esto asegura el buen funcionamiento del procedimiento de atención al consumidor.

· El sistema da a cada usuario la tarea que le corresponde. Así el trabajo se distribuye correctamente. 

· El usuario sabe qué tareas tiene pendientes y puede estimar de forma rápida su carga de trabajo. 
· El usuario es avisado de los plazos que tiene para acabar cada una de las tareas.
Cada una de las líneas subrayadas que hay en el gráfico anterior es un enlace. El comportamiento del sistema cuando se hace clic en ese enlace depende de si la tarea es pendiente o que se puede iniciar en cualquier momento. Examinamos cada uno de estos casos a continuación. 

C.3.3. Las tareas de procedimiento pendientes.

Cuando se hace clic en un enlace de las tareas pendientes, aparecen todas las tareas pendientes que estaban agrupados en ese enlace, que son las que tienen una fecha similar de finalización de plazo. Así, por ejemplo, si hacemos clic en el segundo enlace que se muestra en la figura anterior, aparecerá una página como la que se muestra:

Como se ve, la página (que llamaremos “página de lista de tareas”) muestra una lista de todas las tareas que tiene pendientes el usuario y que tienen un plazo de entrega similar.
Las tareas que el usuario ya ha trabajado aunque no estén completas aparecerán en letra normal. Las tareas en las que el usuario aún no ha trabajado aparecerán en letra cursiva. La forma en el que el sistema las diferencia se explica al final de este apartado.
Igual que en la página anterior, existe un código de colores para las tareas pendientes, con el fin de destacar gráficamente los diversos grados de urgencia. Así, las tareas inmediatas aparecerán en letras gris oscuro, las que están fuera de plazo en letras de color rojo, las que están para entregar hoy en letras de color amarillo oscuro (visible en pantalla) y las restantes en color verde. En el ejemplo que acabamos de ver, todas las tareas de la página estarán en amarillo oscuro, pues son todas para entregar hoy.
Por supuesto, el tipo de tareas que aparece en esta página variará según el rol del usuario y el momento del tiempo. Un Técnico del CSC no tendrá las mismas tareas pendientes que un Operador de Call Center, pues sus responsabilidades en el procedimiento de atención al consumidor son diferentes. Además, según las variaciones en la carga de trabajo y el desempeño de los otros usuarios, podrán aparecer más o menos tareas pendientes.
Si se hace clic en uno de los enlaces, se puede realizar la tarea asociada. Así, por ejemplo, si se hace clic en el primer enlace de la página, aparecerá la denuncia 215 que un usuario realizó para protestar de un cobro indebido por parte de CAESS, es decir, una página similar a la siguiente: 



Tipo de denuncia 



Empresa proveedora


Monto reclamado


Explicación




En esta página aparece la tarea a realizar por el usuario (en este caso, el revisor), que escribe o modifica la información que considere oportuna y puede oprimir los siguientes botones:

· Aceptar. Los cambios introducidos en esta página se guardan y el sistema pasa a la página principal de trabajo. La tarea seguirá apareciendo como pendiente.

· Cancelar. Los cambios introducidos en esta página se descartan y el sistema pasa a la página principal de trabajo. La tarea seguirá apareciendo como pendiente.

· Finalizar tarea. Los cambios se guardan y la tarea se da por finalizada, por lo que el sistema la asignará a la siguiente persona encargada de continuar con el procedimiento. Esto lo veremos un poco más adelante con más detalle.
· Eliminar tarea. Hay algunas tareas que dan al usuario la potestad de eliminarlas de la lista de tareas pendientes sin necesidad de finalizarlas, lo que se lleva a cabo haciendo clic en ese botón. Es importante repetir que esta opción no está disponible para todas las tareas.

· Salir. Con él, se termina la sesión con el sistema.

El sistema considera que un usuario ha trabajado en una tarea si ha entrado a la página correspondiente de esta tarea y ha salido oprimiendo el botón “Aceptar”. Esta tarea está pendiente, pero iniciada, y será mostrada en letra normal en la lista de tareas (ver más arriba).
Sin embargo, si un usuario no ha entrado en la página de una tarea o ha entrado pero siempre ha salido oprimiendo “Cancelar”, se considerará que la tarea no se ha trabajado y será mostrada en letra cursiva en la lista de tareas.

Cuando un usuario decida finalizar tarea, aparecerá el siguiente cuadro de diálogo:








La opción predeterminada es “a mí mismo” y, si así se hace, la tarea pasará a la siguiente etapa como una tarea pendiente del mismo usuario pero como una tarea de otra etapa del proceso y con otra fecha de entrega. Si hace clic, en “el usuario que continúa el proceso” el sistema lo asignará automáticamente a otro usuario para que continúe el proceso (el usuario se seleccionará automáticamente de todos los que pueden realizar la siguiente etapa, siguiendo criterios de balance de carga). Si se hace clic en “a mi superior”, el sistema enviará la tarea al superior para que éste la asigne a una persona determinada (es decir, aparecerá una nueva tarea pendiente en el superior que será “pendiente de asignar tarea a un nuevo usuario”). Si se hace clic en “a otro usuario” se podrá seleccionar de la lista desplegable uno de los usuarios a los que se puede enviar esta tarea.
Según la etapa del sistema, algunas de estas cuatro opciones pueden estar desactivadas. El sistema proveerá funciones de configuración (dentro del sistema de workflow) para definir que opciones están disponibles para cada tipo de tarea y quien es el superior en cada tipo de tarea.

Además, en el cuadro de “Finalizar tarea” aparece automáticamente la fecha del sistema como fecha en la que se finaliza tarea. Sin embargo, para los casos en los que ha habido trabajo fuera del sistema (por fallo del sistema o energía eléctrica), el sistema permite cambiar esa fecha de finalización.
C.3.4. Las tareas que pueden iniciarse en cualquier momento.
Las tareas que pueden iniciarse en cualquier momento no tienen plazo y son de dos clases diferentes. Aquellas que inician un procedimiento y aquellas que están fuera de todo procedimiento. Las que inician el procedimiento son nuevas y no la continuación del trabajo realizado previamente por otros usuarios del sistema. Se activan cuando se hace clic en el enlace correspondiente de la página principal. Aparece un formulario listo para escribir con los datos que hay que especificar para esa tarea, como se ve a continuación:

El usuario escribe o modifica la información que considere oportuna y puede oprimir los siguientes botones:

· Aceptar. Los cambios introducidos en esta página se guardan y el sistema pasa a la página principal de trabajo. La tarea aparecerá como pendiente de completar, según el plazo que le corresponda.

· Cancelar. Toda la información que hay en la página se descarta y es como si la tarea nunca se hubiera iniciado.

· Finalizar tarea. Los cambios se guardan y la tarea se da por finalizada, por lo que el sistema la asignará a la siguiente persona encargada de continuar con el procedimiento.

· Salir. Con él, se termina la sesión con el sistema.

Las tareas que se pueden iniciarse en cualquier momento, como su nombre indica,  se pueden iniciar en cualquier momento que desee el usuario. No tienen plazo de finalización ni generan obligaciones para otros usuarios, pues son tareas aisladas. Tareas típicas de este tipo es la realización de una consulta o un reporte. 

Una vez, el usuario elige ese tipo de tarea en la página principal de trabajo, aparecen las páginas dedicadas a ejecutarla. Por ejemplo, en caso de un reporte, primero aparecería la página que solicita los parámetros del reporte, como la siguiente:







Una vez el usuario introduce los datos, aparece el reporte correspondiente, que podrá imprimirse y desde el que podrá regresarse a la página principal de trabajo.

C.3.5. Salida del sistema.

Se puede salir del sistema de forma explícita o implícita. Más concretamente:

· De forma explícita. Todas las páginas tienen un enlace “Salir”. Si sobre él se hace clic, se sale del sistema.
· De forma implícita. Después de un determinado número de minutos en el que el usuario no ha operado el sistema, el sistema sale automáticamente (definido por el administrador del sistema).
Si se sale del sistema, el usuario que quiera operar con él deberá volver a autenticarse. Sin embargo, las tareas de cada usuario (incluso las inmediatas) son guardadas por el sistema aunque se salga de él.
C.3.6. Diagrama de interacción del usuario con el sistema.

Resumiendo todo lo dicho hasta ahora, la interacción de un usuario con el sistema tiene la estructura que se muestra en el diagrama que se presenta más abajo.

Nota: Se observará que éste es un diagrama simplificado. De hecho, las páginas de tareas para iniciar, las de lista de tareas y las de tareas pendientes son más de una para cada usuario (y no una, como aparece en el diagrama).

Por otra parte, todas las páginas que aparecen en el diagrama (excepto la de acceso) son diferentes y personalizadas para cada usuario. Es de esta forma que un sistema tan complejo en arquitectura como es éste, se reduce a un sistema muy sencillo de operar para el usuario. 

C.4.  Funciones específicas de los Directores 

Hasta ahora se han explicado la forma de trabajo común a todos los usuarios de SARA. Sin embargo, a parte de estos aspectos comunes, los Directores cuentan también con aspectos específicos que les permiten coordinar a sus subordinados.

Cuando un  Director entre al sistema, además de sus tareas propias, le aparecerán las tareas pendientes de todos sus subordinados, ordenadas  por día y consolidadas o no por subordinado, de la forma siguiente:





Como vemos, la pantalla principal de trabajo del Director incluye todo lo que tiene la de cualquier otro usuario y, además, incluye lo que se muestra en mayúsculas versales, es decir, las tareas pendientes de todos sus subordinados, consolidadas por su urgencia y desglosadas por subordinados.

Recordemos que las tareas inmediatas aparecerán en letras gris oscuro, las que están fuera de plazo en letras de color rojo, las que están para entregar hoy en letras de color amarillo oscuro (visible en pantalla) y las restantes en color verde.

La parte de gráficos de la pantalla contiene cuatro gráficos:

· Gráfico de pastel en el que se muestra la proporción de cada tipo de urgencia de las tareas pendientes de los subordinados sobre el total de tareas pendientes de los subordinados. 

· Gráfico de pastel en el que se muestra la proporción de tareas pendientes asignadas a cada subordinado sobre el total de tareas pendientes de los subordinados.

· Gráfico de pastel en el que se muestra la proporción de tareas fuera de plazo asignadas a cada subordinado sobre el total de tareas fuera de plazo. 

· Gráfico de barras en el que se muestra los porcentajes de atraso por cada subordinado, ordenado por porcentaje decreciente. El porcentaje de atraso se calcula como la multiplicación de 100 por el cociente entre el número de tareas fuera de plazo del técnico del CSC entre el número total de tareas pendientes del técnico.

Una vez se hace clic en los enlaces en versales, aparecen automáticamente la lista de tareas correspondientes a ese enlace. Así, si se hace clic en el enlace en cursiva “fuera de plazo” aparece una lista de las 3 tareas que están fuera de plazo con el formato siguiente: 



Las tareas pendientes aparecen en orden de urgencia y con indicación del subordinado encargado de realizarlas. Las tareas que aparezcan en letra cursiva serán las que están iniciadas y las que aparezcan en letra normal las que no están iniciadas.

Recordemos que las tareas inmediatas aparecerán en letras gris oscuro, las que están fuera de plazo en letras de color rojo, las que están para entregar hoy en letras de color amarillo oscuro (visible en pantalla) y las restantes en color verde. En este caso, como todas las tareas son fuera de plazo, todas aparecerán con letras rojas.

Cuando haga clic en una de estas tareas, el Director podrá ver la tarea pendiente como la vería su subordinado. De hecho, es la misma página que su subordinado, con una diferencia: el Director sólo podrá consultar la información pero no modificarla (se dice que esta información se presentará de solo lectura).

La Presidencia de la Defensoría tendrá unas funciones similares a las que se acaban de describir pero, en vez de aparecer los subordinados, aparecerán las tareas de los diferentes Directores, con tareas fuera de plazo, para entregar hoy, etc.

Además de este tratamiento de las tareas pendientes de los subordinados, hay otras especificidades del rol de los Directores. Así, por ejemplo, entre las tareas que se pueden iniciar en cualquier momento están las siguientes:

· Posibilidad de reasignar tareas a un subordinado diferente al que estaba trabajándolos. Esto puede ser útil en caso de enfermedad o de una carga de trabajo desigual.

· Posibilidad de cambiar el estado de una tarea.
· Reportes sobre la productividad de los diferentes subordinados tanto por cada etapa del procedimiento como globalmente.

· Reportes sobre tiempos medios y desviaciones típicas de gestión por parte de los diferentes subordinados.

· Reportes sobre para la toma de decisiones. 
C.5. Registro de la actividad de cada usuario.
El sistema registrará para cada actividad que se realice en el sistema, qué usuario la realizó y en que día y hora se realizó. Esto permitirá obtener reportes y estadísticas por parte del administrador. 
C.6. Ayuda en el sistema.
En la parte derecha de cada página que se muestre al usuario aparecerá una breve descripción de para que es esa página y cómo se utiliza. Además, toda página tendrá en su esquina superior derecha un enlace llamado “Ayuda detallada” con el que se accederá a una página Web con ayuda detallada sobre la que se acaba de explicar que aparecerá en una ventana aparte (“pop-up”). La información de esta última página de ayuda será la misma que aparece en el manual del sistema, que también se encontrará en línea y accesible desde cualquier pantalla.
C.7. Código de barras.
Cada expediente físico que entre al sistema se imprimirá, junto con la constancia de recepción, un código de barras que se asignará a su carátula. El código de barras contendrá el número del caso en notación de barras.
Una vez se lee este código de barras por el lector, el sistema presentará todas las tareas pendientes correspondientes con el caso cuyo código de barras se acaba de leer. Si sólo hay una tarea pendiente (el caso más usual), el sistema entrará directamente en la tarea pendiente para que el usuario pueda consultar o trabajar con ella.

El número del caso para el Tribunal Sancionador es el número de caso del CSC concatenado con un correlativo propio del Tribunal Sancionador. Por lo tanto, el código de barras del Tribunal Sancionador contendrá esta información.
ANEXO D
MÓDULO DE RECEPCIÓN PRESENCIAL
El objetivo de este módulo será gestionar la recepción de personas que llegan a la Defensoría a poner su denuncia, iniciando el proceso que se describe en el anexo E.

La recepción de las denuncias será realizada por los técnicos del CSC, que, durante parte de su jornada, se encontrarán atendiendo las denuncias de los consumidores en sus escritorios. Una o varias personas llamadas “asesores” (normalmente una) se encargarán de asignar cada consumidor que llega a la Defensoría a uno de estos técnicos del CSC.
Los únicos roles involucrados en este módulo serán el de asesor y el de técnico del CSC.

D.1. Módulo de recepción presencial desde el punto de vista del asesor.

Una vez el asesor se autentique en el sistema, entre sus tareas que inician el procedimiento, le aparecerá una llamada “Control de recepción de entrada”.


 
Una vez se haya hecho clic en el enlace “Control de recepción presencial” aparecerá una página dividida en tres áreas, como aparece en la figura que se muestra a continuación:








· En la esquina superior izquierda, aparecerá un pequeño formulario en el que podemos introducir los nuevos consumidores que van llegando a la defensoría. Para ello deberemos especificar obligatoriamente el consumidor que acude, el sector en la que desea los servicios de la defensoría (electricidad, agua, etc), el tipo de servicio (sea asesoría o consulta) y, de forma opcional, el detalle de su caso (en las asesorías este último campo suele quedar vacío y también en las denuncias que se producen en momentos de gran afluencia de público). 

Para introducir el consumidor será obligatorio introducir uno de los siguientes datos: el DUI, el carnet de residente temporal, el número de pasaporte o un nombre aproximado (con el cual aparecerán una serie de nombres parecidos con su número de documento –DUI en el caso de los nacionales y pasaporte en el caso de los salvadoreños-, al estilo de Google Suggest, usando tecnología AJAX). De esta forma, nos aseguramos que el consumidor introducido deberá estar incluido en la base de datos del sistema. 
· En la parte derecha del formulario, aparecen los nombres de todos los consumidores que están en lista de espera junto con las áreas de sus denuncias. Estos son los mismos consumidores. Por cada consumidor, se incluye el tiempo que está esperando y hay un enlace “Quitar” que, cuando es presionado, elimina al consumidor de la lista (esto es útil cuando el consumidor se va de la Defensoría sin esperar que le toque su turno). Los consumidores en esta parte están ordenados por orden de llegada. Los consumidores que superen un tiempo determinado de espera (fijado por el administrador) aparecerán escritos con tinta roja.
· En la parte inferior izquierda, aparece una serie de técnicos del CSC que se encuentran en este momento atendiendo público (a los que llamamos receptores) junto con los consumidores que están atendiendo. Cada consumidor tiene indicado el cubículo en el que se encuentra, el tiempo que está con ese receptor y un enlace “Quitar” con el que se puede dejar de asignar ese consumidor a ese receptor y el consumidor vuelve a la lista de espera. Esto puede ser útil en los casos excepcionales en el que el consumidor abandona abruptamente la Defensoría o bien en los que se decide reasignar al consumidor a otro receptor.

Los receptores que superen un tiempo determinado (fijado por el administrador) en la atención de un consumidor  aparecerán escritos con tinta roja.

Los receptores que no están atendiendo a ningún consumidor aparecen señalados con la palabra “LIBRE”. Cuando el asesor ve que un receptor se encuentra libre, le puede asignar un consumidor, arrastrando el nombre del consumidor y soltándolo en el nombre del receptor (“drag and drop”), para lo que se usará la tecnología Javascript.
Las tres áreas de este formulario se actualizarán de forma independiente. En concreto:

· El área en la que se entra un nuevo consumidor será siempre la misma y no se actualiza.

· El área en la que aparece la lista de consumidores en espera se actualiza en las siguientes ocasiones:

· La lista se actualiza cada vez que se introduce un nuevo consumidor en el área anterior o bien cuando se hace clic en el enlace Quitar asociado a un consumidor. 

· El tiempo de espera de cada consumidor se actualiza cada minuto. Para ello, se deberá implementar una tecnología de “push” (como el refresco de HTML,  server-side callbacks, messaging o pushlets).

· El área inferior izquierda se actualiza de tres formas:

· La lista de receptores con sus consumidores se actualiza cuando un técnico del CSC ingresa al sistema como receptor (ver más abajo), cuando un técnico del CSC deja de ser receptor (ver más abajo), cada vez que se asigna un consumidor a un receptor o cuando un receptor acaba con un consumidor (ver más abajo). 
· El tiempo en el que cada receptor tiene a su consumidor se actualiza cada minuto, utilizando una tecnología de “push”, como se explicó anteriormente.

En todos los casos, si hay más de un asesor, todas las actualizaciones se hacen simultáneamente en las páginas de todos los asesores, por lo que debe implementarse una tecnología de “push”. Es decir, todos los asesores (en el caso que haya más de uno) comparten la misma página con la misma información. Esto es lógico, pues están gestionando la misma cola de consumidores.

Es importante remarcar que toda la información que se introduce en esta pantalla, junto con el tiempo de introducción será guardada en el sistema para futuras estadísticas. Así, para cada consumidor, se guardarán todos los datos que aparecen en la esquina superior izquierda, la fecha y hora en el que ingresó a la lista de espera, la fecha y hora en la que fue atendido por un receptor y la fecha y hora en el que el receptor acabó de atenderlo.

D.2. Módulo de recepción presencial desde el punto de vista del técnico del CSC.
Cada vez que un técnico del CSC se autentica (ver anexo C), entre sus listas de tareas fuera del procedimiento existe una que se llama “Iniciar atención de consumidores”. Cuando el técnico del CSC elige esa tarea, se le pide el número de cubículo en el que se encuentra y automáticamente aparece en la pantalla del asesor en la lista de receptores, por lo que el asesor puede comenzar a asignarle consumidores.
Una vez el asesor le ha asignado un caso, aparece entre las tareas pendientes inmediatas del técnico del CSC, la denuncia o asesoría que el consumidor quiere realizar con un resumen de los datos que ha recogido el asesor. Así, la página puede tener el estilo siguiente:


O bien: 


El técnico del CSC hará clic en el enlace para iniciar o bien la asesoría  o bien la denuncia (ver anexo E). En la página que aparezca (que será la página para iniciar la asesoría o la denuncia), los contenidos de los campos correspondientes a los datos que haya escrito el asesor estarán ya rellenado (con el fin de evitar la duplicación de trabajo). Sin embargo, el técnico del CSC podrá cambiar estos contenidos.
Además, dentro de la página de asesoría o denuncia, existirán los botones “Finalizar tarea” y “Eliminar tarea” que se han descrito en el apartado C.3.3. 

Si se hace “Finalizar tarea”, la denuncia o asesoría se guarda y sigue su proceso y el receptor aparece en la lista de receptores de la página del asesor (ver más arriba) como “libre”. 
Si se hace “Eliminar tarea”, la tarea es eliminada completamente del sistema (como si no hubiera existido) y el receptor aparece en la lista de receptores de la página del asesor (ver más arriba) como “libre”.  Esto puede ser útil en algunos casos extraordinarios.

Finalmente, el técnico del CSC deja de aparecer en la lista de receptores del asesor cuando se cumple una o dos de las siguientes condiciones:

· El técnico del CSC lo indica expresamente haciendo clic en una tarea llamada “Finalizar atención de consumidores” (que aparece en la lista de tareas que se pueden iniciar en cualquier momento cuando se ha hecho clic en la acción anterior “Inicializar atención de consumidores”).

· El técnico del CSC sale del sistema de forma explícita o implícita (ver anexo C).

ANEXO E
MÓDULO DE DENUNCIAS
Este anexo consta de dos apartados:

· E.1. Introducción. Es el apartado en el que se describen las características generales del módulo.

· E.2. Descripción de las funciones del módulo, que contiene las funciones y tipos de usuario del módulo de denuncias.

A continuación, se incluyen estos dos apartados.
E.1. Introducción.

El módulo de denuncias tiene como objetivo distribuir, coordinar y archivar el trabajo realizado por la Defensoría en la gestión de las denuncias de los consumidores. Dado que las denuncias son el grueso del trabajo de la Defensoría, éste es el módulo más importante de todo el sistema. Una denuncia puede clasificarse en varias categorías, que el Manual de Procedimientos del Centro de Solución de Controversias define así:
· Denuncia propiamente dicha. Es el acto por el cual un consumidor comunica a la Defensoría una presunta violación a sus derechos como consumidor.

· Asesoría. Es el acto de orientar al consumidor, cuando no se identifica alguna violación del derecho del consumidor.

· Derivación. Es el acto de remitir las denuncias a otras instancias competentes (externas a la Defensoría) para que le den trámite.

· Gestión. Es la acción de interceder ante otra institución, empresa o persona, cuando la denuncia no supone ninguna violación a los derechos del consumidor.

El trabajo de todas estas categorías es el objetivo de este módulo.

Los roles que intervienen en este módulo son los siguientes:

· Asesor o Edecán. El encargado de recibir a los consumidores que acuden en forma presencial y distribuirlos entre los diferentes técnicos del CSC que los atenderán en recepción.

· Técnico del CSC. Es el usuario que recibe las denuncias de forma presencial o por escrito, se encarga de realizar las gestiones telefónicas oportunas para resolver el caso y, en caso de ser éstas infructuosas, intenta una conciliación o mediación.

· Coordinador del CSC. Es el responsable de coordinar a los técnicos del CSC.

· Director del CSC. Es el máximo responsable de todas las tareas realizadas del CSC.

· Operador del Call Center. Es el usuario que recibe las denuncias y consultas de forma telefónica, brinda asesoría y, si amerita, traslada las denuncias al técnico de avenimiento.

· Coordinador del Call Center. Es el jefe responsable de la coordinación y dirección de los operadores del Call Center.

· Miembro de instituciones externas. Es un operador del sistema que pertenece a una institución del Sistema Nacional de Protección al Consumidor diferente de la Defensoría y que introduce la información de las denuncias que han llegado desde esa institución.

· Notificador. Encargado de notificar al consumidor y al proveedor sobre las diferentes decisiones que toma la Defensoría.

E.2.  Descripción de las funciones del módulo 
Las oficinas de la Defensoria se ubican en tres áreas geográficas: las ciudades de San Salvador, Santa Ana y San Miguel. Cada una de estas áreas tiene una oficina llamada CSC (Centro de Solución de Controversias) cuya función es procesar las denuncias realizadas por los consumidores en esa área geográfica. Se prevé que la Defensoría tendrá más CSC en el futuro, porque intenta expandir su ámbito geográfico.

Se debe notar que la descripción siguiente se refiere a un único CSC, por lo que el proceso que se describe aquí se debe considerar que se replica en cada uno de los CSC.

Las funciones principales de este módulo son las asociadas a la gestión directa de las denuncias del consumidor por parte del personal de la Defensoría. Estas funciones se pueden clasificar en varias etapas diferentes, que se muestran en la figura que aparece a continuación.
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Como se ve, se comienza con la recepción de la denuncia. Si la denuncia es asesoría, gestión o derivación, esto acaba el proceso. En el caso de que la denuncia sea una denuncia propiamente dicha, en la recepción el consumidor puede elegir si desea pasar al avenimiento. Si se desea avenimiento y se llega a un acuerdo por el mismo, se acaba la gestión de la denuncia.

Si no se ha elegido avenimiento o no se ha llegado a un acuerdo con el mismo, se puede elegir entre conciliación, mediación y arbitraje. Si se llega a un acuerdo con uno de estos procedimientos se acaba la gestión de la denuncia.

En el caso contrario, el Tribunal Sancionador examina si el proveedor ha incumplido la ley y emite una resolución, acabando la gestión de la denuncia.
Los procedimientos de mediación y de arbitraje no están definidos a la hora de redactar este documento. El procedimiento del Tribunal Sancionador se explica en el anexo del mismo nombre, pues es realizado por una instancia ajena al CSC.

Por lo tanto, aquí solo se explican los procedimientos de Recepción, Conciliación y Arbitraje. Se hace una explicación general, pues para una explicación totalmente detallada, se tiene la versión del Manual de Procedimientos del Centro de Solución de Controversias revisado el 20 de febrero del 2006, en la que se basa la información expuesta aquí.
E.2.1. Procedimiento de recepción.
La recepción es el proceso por el cual la denuncia o gestión del consumidor entra a la Defensoría y sus datos son comprobados. En el caso de que la gestión de la denuncia no corresponda a la Defensoría, se redirecciona a una institución del Sistema Nacional de Protección al Consumidor.
Concretamente, el procedimiento de recepción se resume en la figura siguiente:


Nota: las tareas en rojo son las únicas que no están incluidas en el Manual de Procedimientos, pero se sugiere que lo sean.

Las denuncias pueden llegar a la Defensoría por una variedad de canales.

1. Si llegan de forma presencial, se ejecuta el procedimiento de recepción presencial que se describe en el anexo del mismo nombre. Con él, el edecán asigna el consumidor a un técnico y este clasifica la denuncia en asesoría, gestión, derivación (aquellas denuncias que competen a organismos externos a la Defensoría) o denuncia propiamente dicha. 

a. Si es asesoría o gestión, se registra en el sistema los datos. 

b. Si es derivación, se envía al representante de la institución externa para que la resuelva y de una respuesta en el sistema (que queda registrada para efectos de seguimiento).
c. Si es denuncia propiamente dicha, el técnico verifica si cumple los requisitos de ley. 

i. En el caso de que no los cumpla, hace una prevención que el consumidor deberá subsanar en 3 días (en caso contrario, se declara la inadmisibilidad de la denuncia). 

ii. En el caso de que los cumpla (ya sea al principio o bien después de la prevención), se pasa al procedimiento de avenimiento, conciliación, mediación o arbitraje, según haya decidido el consumidor.

2. Si las denuncias llegan de forma escrita, son recibidas por el Coordinador del CSC, que las asigna un técnico que ingresa la denuncia en el sistema y sigue el mismo procedimiento que se ha descrito en el punto 1.

3. Si las denuncias vienen por vía telefónica, un técnico del CSC las recoge y después se sigue el mismo procedimiento que se ha descrito en el punto 1.

4. Si las denuncias llegan por correo electrónico, el Coordinador del Call Center contesta al consumidor con las instrucciones para que lo haga por el formulario electrónico.

5. Si las denuncias llegan por el formulario electrónico, el Coordinador del Call Center las clasificará y realizará los puntos 1a) y 1b) para las asesorías, gestiones y derivaciones. Si es una denuncia propiamente dicha, se envía al Coordinador del CSC quien asigna un técnico, el que lleva a cabo el procedimiento de 1c)
E.2.2. Procedimiento de avenimiento.

El procedimiento de avenimiento se resume en la figura siguiente:
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El procedimiento de recepción recibía la denuncia, comprobaba que era una denuncia propiamente dicha y seleccionaba el procedimiento de avenimiento. El mismo comienza con el técnico intentando comunicarse con el proveedor, para lo cual tiene un plazo de cinco días. 

1. Si se comunica con él en ese plazo y el proveedor accede a un acuerdo, se redacta e imprime el acta de avenimiento, que se entrega al consumidor. Después el Coordinador del CSC revisa el expediente. 

a. Si no tiene observaciones, se archiva. De los casos archivados, se eligen algunos aleatoriamente y se comprueba si se ha cumplido el acuerdo
i. Si se ha cumplido, se registra y no se hace nada.

ii. Si no se ha cumplido, se avisa al consumidor para que ratifique la denuncia, realizando el mismo proceso del punto 2.

b. Si tiene observaciones, el técnico corrige el expediente y a continuación se archiva.

2. Si no se puede comunicar con el proveedor en 5 días o el proveedor no accede a un acuerdo, entonces se le pide al consumidor ratificar la denuncia.

a. Si la ratifica, se ejecuta los procedimientos de conciliación, mediación o arbitraje, según haya decidido el consumidor.

b. Si no, el expediente se archiva por falta de ratificación.
E.2.3. Procedimiento de conciliación.

El procedimiento de conciliación consiste en convocar reuniones (llamadas audiencias) entre el consumidor, el proveedor y el técnico del CSC que está llevando el caso, con el objetivo de que lleguen a un acuerdo.

Concretamente, el procedimiento se resume en la figura de la página siguiente. Como en la recepción, las figuras que no aparecen en el Manual de Procedimientos pero se creen necesarias (en este caso, por coherencia del Manual de Procedimientos de la Dirección Legal) se muestran en rojo.
En la figura se ve que puede haber hasta cuatro audiencias de conciliación, aunque la tercera debe ser autorizada por el Coordinador del CSC y la cuarta debe ser autorizada por el Director del CSC. Si después de estas audiencias no se llega a un acuerdo entre consumidor y proveedor, el caso pasa a la Dirección Legal para que ésta lo revise y envíe el caso al Tribunal Sancionador (ver los anexos correspondientes a la Dirección Legal y al Tribunal Sancionador, para más detalle).

Para cada audiencia, se comienza fijando la fecha de la audiencia y notificando a las partes. El día que está fijada la audiencia pueden darse una serie de circunstancias.
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1. Que el proveedor o el consumidor no comparezcan. Si es así, se les pedirá justificación de inasistencia.

a. Si se entrega justificación, la audiencia se repite en otra fecha y hora.

b. Si no se entrega, depende del número de audiencia en que se esté.

i. Si es la primera audiencia, se convoca a la segunda audiencia.

ii. Si es la segunda, tercera o cuarta audiencia, se acaba la conciliación.
1. Si el incompareciente es el consumidor, se archiva el caso

2. Si es el proveedor, la conciliación acaba y se envía el caso a la Dirección Legal para que envíe el caso al Tribunal Sancionador.

2. Si las dos partes comparecen y se llega a un acuerdo, se redacta el acta de conciliación, que es certificada por el Director del CSC y esto acaba el proceso.

3. Si las dos partes comparecen y no se llega a un acuerdo, depende del número de audiencia.

a. Si es la primera audiencia, se convoca a una segunda.

b. Si es la segunda y tercera audiencia, se solicita la aprobación del Coordinador o Director respectivamente para realizar una audiencia más.

i. Si se recibe la aprobación, se realiza esta audiencia.

ii. Si no, la conciliación acaba y se envía el caso a la Dirección Legal para que envíe el caso al Tribunal Sancionador.

iii. Si es la cuarta audiencia, la conciliación acaba y se envía el caso a la Dirección Legal para que envíe el caso al Tribunal Sancionador.

A parte de este proceso general de conciliación, hay dos opciones que se pueden activar en cualquier momento del procedimiento, las cuales se resumen en la figura de la página siguiente.
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Por una parte, el consumidor puede desistir en cualquier momento del proceso para lo que se redactará un acta de desistimiento.

Por otra parte, el consumidor y el proveedor pueden llegar a un acuerdo fuera del proceso. Hay diversas posibilidades:

1. Si el consumidor presenta el acuerdo personalmente, el técnico redactará el auto de archivo correspondiente y el proceso del caso acabará.

2. Si el consumidor presenta el acuerdo por escrito, el técnico redacta el auto de desestimiento por medios técnicos que llegará al Coordinador, quien redactará un acta de archivo correspondiente y el proceso del caso acabará.

3. Si el proveedor presenta acuerdo, el técnico registra este e intenta comunicarse con el consumidor.

a. Si lo logra y el consumidor está de acuerdo, se redactará el acta de archivo correspondiente y el proceso del caso acabará. Si no está de acuerdo, la conciliación se reanudará en el punto que lo dejó.

b. Si no logra, redacta un escrito que envía al notificador para comunicar el acuerdo al consumidor y espera respuesta del consumidor en cinco días.
i. Si el consumidor no contesta o contesta reafirmando el acuerdo, se redactará el acta de archivo correspondiente y el proceso del caso acabará.

ii. Si contesta y expresa su desacuerdo, la conciliación se reanudará en el punto en la que se dejó.

E.2.4. Redacción de documentos.

Todos los documentos de este módulo (actas, notificaciones, etc) podrán ser digitados desde Word e importados directamente al sistema. Además podrán ser redactados en el sistema a partir de plantillas preexistentes. Una vez elegida la plantilla, el sistema automáticamente la rellenará con los datos del caso y la presentará al usuario para que haga las correcciones correspondientes antes de guardarla y/o imprimirla.
E.2.5. Submódulo de preguntas más frecuentes.

Aunque no estén asociadas directamente con la gestión una denuncia, quizás este sea el mejor módulo para incluir la función de preguntas frecuentes, que es un subproducto de las asesorías.
El objetivo del submódulo de preguntas frecuentes es crear una base de conocimiento con las preguntas frecuentes que realiza el consumidor a la Defensoría, con el fin de que sus respectivas respuestas estén disponibles en la página Web para consulta de todos los consumidores salvadoreños (véase anexo I) y además puedan ser consultadas por el personal de la Defensoría cuando tengan dudas sobre un aspecto determinado de la protección al consumidor.

El usuario que podrá acceder a este módulo será el Coordinador del Call Center y será el encargado de administrar y mantener esta base de conocimiento. En un principio, este rol será asignado a un único usuario, aunque el sistema debe contemplar la posibilidad de varios usuarios que tengan asignado este rol.

Las funciones que se podrán ejecutar en este módulo serán las siguientes:

· Buscar las consultas que pertenecen a una determinada área o tema, que contienen una determinada palabra clave o que corresponden a un área geográfica determinada.

· Leer cualquier consulta registrada en el sistema con su correspondiente respuesta. 

· Obtener reportes y estadísticas de las diferentes consultas y su frecuencia, por tema, por palabra clave, por zona geográfica, por período del año, así como otros criterios que se establezcan.

· Crear una nueva área de pregunta frecuente.

· Crear una nueva pregunta frecuente, asignándola a un área. Durante el proceso de creación, se mostrarán las preguntas frecuentes similares, con el fin de que el usuario evite introducir preguntas repetidas o muy similares.

· Modificar una pregunta frecuente.

· Borrar una pregunta frecuente.

· Reporte de las preguntas frecuentes con el número de consultas que han tenido por parte de los visitantes de la página Web en un determinado periodo y/o con el número de consultas que han realizado los usuarios internos de la Defensoría, ordenadas por  popularidad.

· Reporte de las preguntas frecuentes con el número de respuestas al usuario  que están basadas en cada una de ellas (ver el apartado anterior para más detalle), ordenadas por  popularidad.

· Reporte de las preguntas frecuentes, con la utilidad media que han recibido de los visitantes de la página Web, ordenadas por utilidad.

Todas estas funciones están fuera de cualquier procedimiento, por lo que son tareas que se pueden iniciar en cualquier momento.
ANEXO F
MÓDULO DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA
Este módulo servirá para dar soporte a la gestión de información de la Dirección de Verificación y Vigilancia, cuyas principales funciones son las inspecciones de proveedores, los sondeos de precios y el estudio de la economía salvadoreña a partir de los datos adquiridos por estos medios.

Los usuarios de este módulo se pueden dividir en tres roles diferentes:

· Inspectores. Son los que visitan a proveedores para comprobar que cumplen con la normativa salvadoreña en materia de consumo o para obtener los precios de algunos de los productos o servicios que ofrecen. Su función principal en el sistema consiste en el ingreso de la información que han obtenido en los diversos establecimientos de los proveedores. En general, dedican poco tiempo al sistema, porque, durante la mayor parte de su horario laboral se encuentran en la Defensoría, sin acceso al sistema (aunque se sugiere que en el futuro podrían equiparse con un dispositivo móvil para ir registrando los datos, que podrían ser transferidos a continuación a SARA).

· Coordinador de Inspecciones. Es el que coordinan las inspecciones. Es personal administrativo radicado en las oficinas de la Defensoría y que es el que hará un uso más intensivo de este módulo. (Nota: se ha preferido no dar un nombre oficial a este rol, pues podría ser que la Coordinación de Inspecciones pueda ser llevada por el Director de Inspecciones o algún subordinado en el que él delegue).

· Secretario del Coordinador de Inspecciones. Es el que lleva las tareas administrativas más rutinarias relacionadas con el trabajo del Coordinador de Inspecciones.
A continuación, se detallan las diferentes funciones de este módulo. Las clasificamos en funciones de entrada de información y funciones de salida de información.

F.1. Funciones de entrada de información.

Las funciones de entrada de información se resumen en la figura siguiente.
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Los rectángulos con esquinas redondeadas corresponden a tareas y las rejillas a procedimientos (es decir, conjuntos de tareas que no se detallan aquí, sino que se detallarán en otras partes del presente documento).

Los rectángulos con fondo azul (o gris claro en la impresión de blanco y negro) son tareas del módulo de Verificación y Vigilancia mientras que los que tienen fondo blanco son ajenos a este módulo. En este gráfico, todas las rejillas son ajenas a este módulo.

A continuación se explica cada una de las tareas y procedimientos que se muestran en el diagrama:

1. Registro de grupos de productos. Rol que podrá realizar esta función: Secretario del Coordinador de Inspecciones Tipo de tarea: a iniciar en cualquier momento
Esta función permitirá crear, consultar, modificar y borrar grupos de productos. Cada grupo tendrá un nombre y un código. Los grupos de productos son conjuntos de productos o servicios similares. Así, por ejemplo, productos lácteos, servicios financieros, útiles escolares, etc. Los grupos no son excluyentes, es decir, un mismo producto puede pertenecer a varios grupos. Por ejemplo, un determinado hotel puede pertenecer a “servicios de alojamiento” y “servicios turísticos”.

No se podrá borrar un grupo de productos si hay productos que pertenecen a él.
Además de lo expuesto, la presente función permitirá asignar y revertir la asignación de productos a grupos de productos. Asimismo, permitirá opcionalmente asignar un porcentaje de importancia (una ponderación o “peso”) a cada uno de los productos que forman parte de un grupo, el cual indicará la importancia del mismo dentro del grupo de productos, aunque esto no será necesario (si no se especifica, el sistema asumirá por defecto que todos los productos de un grupo tendrán la misma importancia).

Hay un grupo de productos especial llamado “canasta básica”, que no se puede borrar y cuyo objetivo es definir una canasta básica de productos para estudio del costo de la vida.

2. Registro de productos. Rol: Secretario del Coordinador de Inspecciones. Tipo de tarea: a iniciar en cualquier momento
En él se podrá crear, consultar, modificar y borrar productos o servicios de los cuales se realizarán sondeos de precios. La información sobre estos productos o servicios se mantendrá en la presente función del módulo de Verificación y Vigilancia, pero podrá utilizarse opcionalmente en el módulo de denuncias, si se desea especificar el producto o servicio que está relacionado con una determinada denuncia.

Más concretamente, los datos principales que nos interesan de cada uno de los productos son:

· Nombre.

· Grupos a los que pertenece (de sólo lectura, pues se definirán en la función anterior).

· Si es un producto de primera necesidad. Esto es importante para tiempos de crisis en los que la Defensoría tiene facultades especiales.

3. Registro de grupos de proveedores. Rol: Secretario de Coordinación de Inspecciones. Tipo de tarea: a iniciar en cualquier momento
Los proveedores podrán agruparse en grupos, cuyo estudio conjunto sea útil a la Dirección de Verificación y Vigilancia. Así, por ejemplo, un grupo podrá contener todas las gasolineras de la misma marca. Es permitido que un mismo proveedor pertenezca a varios grupos diferentes. 

Esta función permitirá consultar, crear, modificar y borrar grupos de proveedores. No se podrán borrar grupos que contengan proveedores.

4. Registro de proveedores. Rol: Secretario de Coordinación de Inspecciones. Tipo de tarea: a iniciar en cualquier momento
Es importante que la Defensoría vaya construyendo una base de datos de los proveedores salvadoreños. Esta base se mantendrá en los dos módulos que la usan: el módulo de denuncias y el módulo de Verificación y Vigilancia..

Los datos de esta base de datos de proveedores serán los siguientes:

· Nombre del proveedor.

· Giro

· Sector de la economía.

· Grupos a los que pertenece (ver función anterior).

· Dirección postal.

· Colonia.

· Ciudad.

· Departamento.

· Itinerario. Puede corresponder a un Centro Comercial, a una calle o, en general, a cualquier zona geográfica que el Coordinador de inspecciones considere que un inspector puede cubrir en una jornada o un turno.

· Teléfono.

· Fax.

· Correo electrónico.

· Número de veces que se le ha visitado. Este es un dato de sólo lectura, ya que el sistema lo actualizará automáticamente.

· Si está activo o cesó sus operaciones. Obviamente, si cesó sus operaciones, no se borrará de la base de datos, pues debe permanecer en ella por razones estadísticas y de información histórica.

· Productos vendidos o servicios ofrecidos. Esta información será opcional. Los productos o servicios se escogerán de los que se han introducido en la función “Registro de productos” que se ha descrito anteriormente.

Esta información sobre proveedores provendrá de tres fuentes diferentes:

1. Los proveedores cuyos datos introduzca el Secretario del Coordinador de Inspecciones con las funciones que incluirá este módulo para crear nuevos proveedores, modificar sus datos y borrarlos. (Nota: Sólo se contempla borrar en caso de error, pues, si un proveedor deja el negocio, deberá especificarse que no está activo).

2. Los proveedores que provengan de bases de datos de otras instituciones. Dado que cada institución contiene un formato diferente de base de datos, es imposible automatizar este trasvase de información dentro de SARA. Por ello, el procedimiento que se establecerá para estos casos consistirá en solicitar esta importación a la Gerencia de Informática, que analizará la estructura de las bases de datos externas y creará las sentencias SQL que transfieran sus datos a la base de datos de la Defensoría. 

3. Los nuevos proveedores a los que se denuncia y cuyos datos deberán ser introducidos por los técnicos del Centro de Solución de Controversias en el módulo de denuncias. Sin embargo, puede ser que los técnicos desconozcan algunos datos de los requeridos, por lo que éstos deberán ser completados por los gerentes de Verificación y Vigilancia. Para ello, el sistema mostrará a estos gerentes una lista de proveedores cuyos datos no están completos y dará la posibilidad de especificar los datos faltantes.

Sea cuál sea la procedencia inicial de los datos de los proveedores, el sistema permitirá en todo momento consultarlos, modificarlos y borrarlos.

5. Registro de normas salvadoreñas de consumo. Rol: Secretario del Coordinador de Inspecciones. Tipo de tarea: a iniciar en cualquier momento
Esta función permitirá crear, consultar, modificar y borrar las normas sobre consumo que existen en la normativa salvadoreña y que pueden ser (o no) verificadas en las visitas de los inspectores. Para cada norma, se registrarán los siguientes datos:

· Nombre abreviado de la norma con el que será conocida en el sistema. Por ejemplo, “fechas de vencimiento de productos”.

· Nombre completo de la ley o documento legal del que se deriva. 

· Número del artículo e inciso de la ley del que se deriva.

· Redacción de la norma, tal como aparece textualmente en la ley.

· Criterios y procedimientos que deben tenerse en cuenta para una inspección de esta norma.
6. Registro de planes. Rol: Coordinador de Inspecciones. Tipo de tarea: a iniciar en cualquier momento.

Los planes o campañas son iniciativas que toma la Defensoría para comprobar un aspecto concreto de la normativa salvadoreña de consumo durante un periodo largo de tiempo. Así, por ejemplo, podemos hablar del plan de verificación de precios a la vista, del plan de verificación de fechas de vencimiento, etc. Los planes se ejecutan durante un periodo de tiempo, durante el cual se dice que están activos. Hay planes que pueden estar activos indefinidamente, como, por ejemplo, aquellos que dan cumplimiento a las obligaciones que la ley confiere a la Defensoría.

En esta función se podrá obtener una lista de planes que están activos actualmente (esta será la opción por defecto) y también una lista de planes activos en un rango de fechas.

También se podrá crear un nuevo plan, introduciendo todos los datos asociados con él, como nombre del plan, el rango de fechas en el que estará activo y otros. El rango estará compuesto por una fecha de inicio y una fecha de finalización del plan (si la hay, pues, en caso de dejarse en blanco esta última fecha, se supondrá que es un plan que está activo indefinidamente).

También se podrá modificar los datos de los planes existentes y borrar un plan. Sin embargo, esta última opción deberá ser usada sólo esporádicamente y en caso de error. Si se desea indicar en el sistema que un plan ha dejado de estar activo, es preferible especificar su fecha de finalización.

7. Registro de programaciones. Rol: Coordinador de Inspecciones. Tipo de tarea: a iniciar en cualquier momento
Esta función permitirá consultar, crear, modificar y borrar programaciones de las visitas de las inspecciones. Los detalles se muestran a continuación.

Para crear una programación, se comenzará por una consulta de los proveedores que se desea verificar.

La consulta se podrá hacer por los siguientes criterios:

· Giro del proveedor.

· Sector de la economía.

· Colonia.

· Ciudad.

· Departamento.

· Itinerario.

· Grupo (ver la función 6 para más detalles).

· Número máximo de veces que se ha visitado (así se evita que los mismos comercios sean visitados una u otra vez).

· Productos vendidos o servicios ofrecidos.

O cualquier combinación de los anteriores.

La consulta producirá una lista de proveedores que cumplan los criterios elegidos. De ellos, el usuario podrá escoger los proveedores que le interesen. Así creará una lista de proveedores a verificar, que podrá guardar con un nombre.

Para crear la programación escogerá una o varias listas y un criterio de ordenación (de los que se han mencionado anteriormente). El programa le presentará todos los proveedores de estas listas ordenados por el criterio. El usuario podrá escoger uno o varios proveedores de esa lista y asignarlos a un inspector. Deberá especificar qué día el inspector va a realizar su visita, si va a ser en el turno de mañana o tarde y cual es la naturaleza de la visita (si es inspección de normas – y en ese caso qué norma se debe inspeccionar- o si es sondeo de precios – y en ese caso qué tipo de productos se va a sondear).

Mientras se va realizando este proceso, en pantalla se mostrará la programación, es decir, un calendario donde aparecerá, para cada día de la semana que se está considerando y para cada inspector, los proveedores que va a visitar en los turnos de mañana o tarde. Este calendario se irá actualizando interactivamente con la información que se va introduciendo en esta función. El usuario podrá también consultar los calendarios de programación de otras semanas, seleccionando la opción correspondiente.

Una vez asignados inspectores a proveedores, el usuario podrá consultar el calendario de programación en cualquier momento y modificarlo.

8. Consulta e impresión del plan diario. Rol: Inspector. Tipo de tarea: a iniciar en cualquier momento
El inspector podrá introducir una fecha del sistema y el sistema le mostrará su plan diario de trabajo para esa fecha. En concreto, se le mostrará los proveedores que debe visitar, todos los datos de cada proveedor (incluyendo, pero no limitándose a, su dirección y teléfono), si la visita va a ser una inspección de normas (en ese caso, aparecerá la información sobre las normas a inspeccionar) o un sondeo de precios (en ese caso, aparecerá la información de qué precios van a ser sondeados).

Esta información podrá ser impresa para que el inspector pueda llevarla en su ruta.

9. Confirmar realización de una visita. Rol: Inspector. Tipo de tarea: pendiente
Las visitas programadas aparecerán como tareas pendientes en la página principal de trabajo de cada inspector como “Confirmar realización de una visita”. Una vez el inspector seleccione la tarea podrá indicar si la visita se ha realizado o no y, si no es así, si hay otra fecha en la que se aplazó o no. Esto es lo único que deberá hacer el inspector en esta tarea antes de hacer clic en “Finalizar tarea”.  

10. Introducción de precios en el sistema. Rol: inspector. Tipo de tarea: pendiente.

Si la visita era de sondeo de precios, aparecerá como pendiente esta tarea. Si la visita era de inspección de normas, aparecerá como pendiente la tarea de “Introducir acta en el sistema”, que aparece a continuación. Ambas tareas tendrán como plazo X días después de la inspección (donde X será un número que fijará el Coordinador de Inspecciones como estándar para todos los inspectores dentro del módulo de workflow).

En esta tarea, el usuario introducirá en el sistema los precios que ha obtenido durante el sondeo de precios. Con esta tarea, acaba el procedimiento para los sondeos y todo lo que se explica a partir de ahora hasta el final del apartado F.1 es sólo aplicable al caso de que haya inspección de normas.

11. Introducir acta en el sistema. Rol: Inspector. Tipo de tarea: pendiente
Si la visita era por inspección de normas, el inspector introducirá los datos de la inspección. El sistema generará el acta de inspección con estos datos, que podrá ser impresa. En el caso de que el acta haya detectado el cumplimiento de las normas, se iniciará la tarea de archivado del expediente físico (tarea 12).

En el caso de que el acta de incumplimiento se iniciará la tarea 13, que revisará el acta de incumplimiento para su envío a la Dirección Legal.

12. Archivado del expediente físico. Rol: Secretario del Coordinador de Inspecciones. Tipo de tarea: pendiente
Entre las tareas pendientes del Secretario del Coordinador de Inspecciones aparecerán los expedientes físicos pendientes de recibir. Una vez recibido el expediente físico, el secretario lo archivará en el archivo físico y lo único que hará será “Finalizar tarea” y aquí acabará el proceso.

13. Revisión del acta de incumplimiento. Rol: Coordinador de Inspecciones. Tipo de tarea: pendiente
Aparecerán como tareas pendientes del Coordinador de Inspecciones las actas que se han detectado de incumplimiento. Para cada una, el Coordinador la revisará y podrá cambiar datos relacionados con ella. Una vez la considere correcta hará clic en “Finalizar tarea”. El sistema generará el documento para enviar el incumplimiento a la Dirección Legal e iniciará el procedimiento 14.

14. Procedimiento de revisión del caso. PROCEDIMIENTO NO CORRESPONDIENTE AL MÓDULO DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA
Este procedimiento no pertenece a la Verificación y Vigilancia sino a la Dirección Legal, por lo que se describe en el módulo correspondiente. En concreto, es el procedimiento descrito en el apartado F.1.

El procedimiento puede determinar que el caso de incumplimiento tiene incorrecciones que deben ser subsanadas (con lo que se iniciará la tarea 13 para que el Coordinador las revise) o bien es correcto, con lo que se iniciará la tarea 15.

15. Firma de denuncia. Rol: Presidencia de la República. Tipo de tarea: pendiente TAREA NO CORRESPONDIENTE AL MÓDULO DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA
En el caso de que el caso es correcto según la Dirección Legal, el sistema enviará una versión electrónica a la Presidencia de la Defensoría, que aparecerá en las tareas pendientes de la Presidencia de la Defensoría como “Pendiente de firmar”. 

La Presidencia de la Defensoría podrá imprimir esta acta, la firmará y la enviará en papel al Tribunal Sancionador. Además, una vez haga esto, indicará en el sistema que el acta está firmada y hará clic en “Finalizar tarea”. Con esto se iniciará el procedimiento 16.

16. Procedimiento sancionatorio. PROCEDIMIENTO NO CORRESPONDIENTE AL MÓDULO DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA
Este procedimiento es el procedimiento del Tribunal Sancionador y está descrito con detalle en el apartado correspondiente al módulo del Tribunal Sancionador, por lo que aquí sólo se describirán brevemente algunos aspectos del mismo.

A la Secretaria Jurídica del Tribunal Sancionador le aparecerá una tarea pendiente de “Recibir una nueva denuncia” que contendrá la denuncia del proveedor (este documento será generado automáticamente por el sistema). 

El procedimiento del Tribunal Sancionador puede dar tres resultados posibles: Si es absolución, se iniciará la tarea 12 de archivado de expediente físico. Si es multa, se iniciará la tarea 17 de recepción de recibo de multa. Si es una prevención, se iniciará de nuevo el procedimiento 14 de revisión del caso.

17. Recepción del recibo de multa. Rol: Secretario del Coordinador de Inspecciones. Tipo de tarea: pendiente
Entre las tareas pendientes del Coordinador de Inspecciones aparecerán los casos en los que se debe recibir la multa. Como la ley impone un plazo de diez días, esta actividad tendrá un plazo de diez días a partir de haberse aparecido en las tareas pendientes del Secretario del Coordinador de Inspecciones, lo que se reflejará en la lista de tareas pendientes.

Al usuario se le mostrarán los datos del caso, y puede indicar si se ha recibido o no el recibo de multa y hacer clic en “Finalizar tarea”.

Si lo ha recibido, aquí termina el proceso. Si no, el proceso seguirá en el procedimiento del Tribunal Sancionador, por lo que se describe en el anexo correspondiente.

F.2. Funciones de salida de información.

La salida de información se dará en forma de reportes y estadísticas. La lista de éstos que se adjunta a continuación no es exhaustiva. Todos los reportes son tareas a iniciar en cualquier momento y podrán ser ejecutados por el Coordinador de Inspecciones y el secretario del Coordinador de Inspecciones. El primero de estos reportes puede ser ejecutado además por los inspectores.

· Obtener el historial de un proveedor en cuanto a inspecciones. Se incluirá una lista de inspecciones realizadas. Para cada inspección, se deberá especificar la fecha, el inspector que la realizó, la norma que se verificó, el resultado (favorable y desfavorable) y, si es desfavorable, el resumen que hizo el inspector. 

· Obtener la lista de N empresas más visitadas (donde N será un número que introducirá el usuario). 

· Obtener la lista de N empresas más infractoras (donde N será un número que introducirá el usuario). 

· Obtener la producción de los inspectores. Se entiende por producción dos aspectos: el número de empresas visitadas y el número de actas realizadas en un periodo de tiempo. El usuario introducirá un rango de fechas y el sistema generará una lista de los inspectores con el número de empresas visitadas por cada inspector y número de actas realizadas durante esta fecha. Además se presentarán dos gráficos circulares (uno para las empresas visitadas y otro para las actas realizadas), en el que el círculo se repartirá entre los diferentes inspectores.

· Obtener la producción de cada inspector. Dado un rango de fechas, se mostrará la producción de cada inspector en cada una de las fechas, en forma de texto y en gráfico doble de barras (doble porque indica tanto el número de empresas visitadas como el número de actas realizadas). El reporte permitirá decidir si la producción se consolida por meses, semanas o días.

· Obtener los precios de un mismo producto (por ejemplo, gasolina) en todos los proveedores, ordenados desde precio más bajo a precio más alto.

· Obtener los precios de un mismo producto (por ejemplo, gasolina) en todos los grupos de proveedores, ordenados desde precio más bajo a precio más alto. En este reporte, se considerará precio del grupo de proveedores a la media aritmética de los precios de los proveedores que pertenecen al grupo.

· Obtener los N proveedores que dan un determinado producto más caro (donde N es un número introducido por el usuario, de la misma manera que el producto).

· Obtener los N proveedores que dan un determinado producto más barato.

· Los mismos dos reportes anteriores pero con grupos de proveedores en vez de proveedores.

· Los mismos cuatro reportes anteriores pero con grupos de productos en vez de productos.

· Evolución del precio medio de un producto en un rango de fechas, en forma de lista de texto y de gráfico de barras. Se considera precio medio la media aritmética de los precios de todos los proveedores registrados en el sistema. Este reporte mostrará tanto los precios absolutos como los porcentajes de aumento (y decremento, en el caso poco común de que lo hubiera).

· Evolución del precio medio de un grupo de productos en un rango de fechas. Similar al anterior, pero con un grupo de productos.

· Evolución del precio medio de un producto (o de un grupo de productos) en un rango de fechas dentro de un grupo de proveedores.

· Evolución del precio de un producto (o de un grupo de productos) en un rango de fechas para un único proveedor.

ANEXO G
MÓDULO DE LA DIRECCIÓN LEGAL
El módulo de la Dirección Legal permitirá que dicha Dirección gestione la información relacionada con su quehacer diario. Los roles que se emplean en este módulo son los siguientes:

· Director Legal. El máximo responsable de la Dirección Legal que coordina, distribuye y evalúa el trabajo de los empleados de la misma.

· Receptor. Es el colaborador jurídico que recibe los expedientes y actas y revisa que se cumplan los requisitos formales de presentación de estos documentos.

· Revisor. Cualquier miembro de la Dirección Legal que revisa expedientes y redacta documentos jurídicos.

Las tareas principales de la Dirección Legal son las siguientes:

· Revisar una denuncia proveniente de la Dirección de Verificación de Vigilancia, para enviarla al Tribunal Sancionador.

· Revisar una denuncia proveniente del Centro de Solución de Controversias para enviarla al Tribunal Sancionador.

· Asesorar a otras áreas de la Defensoría en materia legal.

· Seguimiento judicial y administrativo de casos en instancias externas a la Defensoría, tanto en defensa de la misma como en representación de consumidores.

A continuación, se describe el soporte que dará SARA a la realización de cada una de estas tareas.

G.1. Denuncias provenientes de la Dirección de Verificación y Vigilancia.

El procedimiento que se sigue en estas denuncias se resume en la figura siguiente.
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Los rectángulos con esquinas redondeadas corresponden a tareas y las rejillas a procedimientos (es decir, conjuntos de tareas que no se detallan aquí, sino que se detallarán en otras partes del presente documento).

Los rectángulos con fondo azul (o gris claro en la impresión de blanco y negro) son tareas del módulo de Verificación y Vigilancia mientras que los que tienen fondo blanco son ajenos a este módulo. En este gráfico, todas las rejillas son ajenas a este módulo.

Como se ve, el procedimiento empieza en la Dirección de Verificación y Vigilancia y acaba en el Tribunal Sancionador. De hecho, todo el procedimiento sólo es un paso del proceso mayor que gestiona las denuncias en el Tribunal Sancionador basadas en inspecciones de oficio (esto se ve en el diagrama que aparece en el anexo de este documento dedicado a la Dirección de Verificación y Vigilancia).
A continuación explicamos las diferentes tareas del sistema de workflow que forman  este procedimiento.

1. Procedimiento de Verificación y Vigilancia. PROCEDIMIENTO NO CORRESPONDIENTE AL MÓDULO DE LA DIRECCIÓN LEGAL
El procedimiento comienza con el procedimiento de Verificación y Vigilancia que se describe en el anexo F de este documento. Como se ve en dicho anexo, las inspecciones que han detectado un incumplimiento de las normas salvadoreñas de consumo, se envían a la Dirección Legal para que las revise antes de enviarlas al Tribunal Sancionador.

2. Recepción de expedientes. Rol: Receptor. Tipo de tarea: pendiente
Los expedientes a recibir aparecerán como tareas pendientes del Receptor con el texto “Recibir expediente del caso XXX”, donde XXX es el número de caso asignado por la Dirección de Verificación y Vigilancia.  El Receptor esperará a recibir el expediente físico antes de ejecutar esta tarea.

Una vez el Receptor haga clic en esa tarea, aparecerá información sobre el expediente que está en la base de datos como la referencia de cada expediente, así como el nombre del proveedor, el consumidor y el motivo (todas estas informaciones son de sólo lectura y son descritas colectivamente en el Manual de Procedimientos como “memorando”). Además aparecerán dos controles que podrán modificarse. 

· Un control permitirá seleccionar si los expedientes están correctos y coinciden con el memorando. 

· El otro control será un área de texto donde se podrán especificar el motivo por los cuales el expediente y/o memorando son incorrectos, si lo son. En el caso de ser correctos se dejará en blanco.

Rellenados estos dos controles, el usuario hará clic en “Finalizar tarea”. Si se han marcado el expediente y el memorando como incorrectos, volverá al procedimiento de Verificación y Vigilancia (paso 1, pero ver también el anexo correspondiente) para que sea corregido. Si se han especificado como correctos, se pasa a la tarea 3.
3. Distribución de expedientes. Rol: Director Legal. Tipo de tarea: pendiente
Esta tarea aparecerá entre las tareas pendientes de la Dirección Legal. Una vez se haga clic en el enlace correspondiente a la tarea, aparecerá una pantalla como la siguiente 







Aparecen unos datos de consulta que no se pueden modificar, que indican los datos generales sobre el expediente, sobre su descripción e historial.

En los datos a revisar aparecen los nombres de todos los revisores junto con las tareas jurídicas que tienen pendientes (se considera tarea jurídica o bien la asesoría jurídica o bien la revisión de un expediente de Verificación y Vigilancia o del Tribunal Sancionador). Esto permite tener una idea general al Presidente sobre la carga de trabajo de cada miembro de la Dirección Legal que se encarga de la revisión de expedientes, que puede ampliar haciendo clic en el enlace “Ver estadísticas” donde puede obtener unos gráficos de barras que indica la evolución de las tareas jurídicas pendientes de este miembro a lo largo del tiempo.

Toda la información que se ha explicado hasta ahora es sólo para consultar. Lo único que debe hacer el Director Legal en este caso es hacer clic en el botón de radio que hay al lado de un revisor para indicar que este miembro será el que se encargará de la resolución. Después simplemente se hace clic en “Finalizar tarea”.

4. Revisión de expedientes. Rol: Revisor. Tipo de tarea: pendiente

En las tareas pendientes del revisor seleccionado en la tarea anterior aparecerá un enlace “Revisar expediente del caso XXX”. Una vez se haga clic en ella, el revisor podrá revisar todos los datos del expediente, que se le presentarán como de sólo lectura.
El revisor especificará en un control si el expediente es correcto o no (se considera que el expediente es correcto si cumple con todos los requisitos legales que permiten la relación entre los hechos, los sujetos y la infracción encontrada). Después hará clic en “Finalizar tarea”.
Si el expediente es incorrecto volverá al procedimiento de Verificación y Vigilancia (paso 1, pero ver también el anexo correspondiente) para que sea corregido. Si se han especificado como correctos, se pasa a la tarea 5.

5. Elaboración de la denuncia. Rol: Revisor. Tipo de tarea: pendiente

Aparecerán en las tareas pendientes del revisor las denuncias que debe elaborar. Cuando haga clic en cada denuncia aparecerán todos los datos del expediente de sólo lectura y el texto de la denuncia (si es la primera vez que se trabaja con esta denuncia este texto será generado automáticamente por el sistema a partir de los datos del expediente y de un formato predefinido).
El revisor editará el texto de la denuncia y hará clic en “Finalizar tarea”.

6. Aprobación de la denuncia. Rol: Director legal. Tipo de tarea: pendiente

Aparecerán en las tareas pendientes del Director Legal las denuncias pendientes de aprobar. Haciendo clic en el enlace aparecerá, por cada expediente, todos los datos del expediente y el texto de la denuncia tal como fue redactado por el revisor. El Director legal podrá aprobar o no la denuncia (esto se hará en control tipo botón de radio) y, en caso de no aprobarla, especificar los motivos en un área de texto. Después hará clic en “Finalizar tarea”.

Si la denuncia no ha sido aprobada, se volverá al paso 5. Si ha sido aprobada, pasará al paso 7.

7. Firma de denuncia. Rol: Presidencia de la República. Tipo de tarea: pendiente TAREA NO CORRESPONDIENTE A LA DIRECCIÓN LEGAL
Esta tarea es la misma que la tarea número 15 del apartado F.1. del módulo de Verificación y Vigilancia. el sistema enviará una versión electrónica a la Presidencia de la Defensoría, que aparecerá en las tareas pendientes de la Presidencia de la Defensoría como “Pendiente de firmar”. 

La Presidencia de la Defensoría podrá imprimir esta acta, la firmará y la enviará en papel al Tribunal Sancionador. Además, una vez haga esto, indicará en el sistema que el acta está firmada y hará clic en “Finalizar tarea”. Con esto se iniciará el procedimiento 8.

8. Procedimiento sancionatorio. PROCEDIMIENTO NO CORRESPONDIENTE A LA DIRECCIÓN LEGAL
Este procedimiento es el mismo que el número 16 del apartado F.1. Este procedimiento es el procedimiento del Tribunal Sancionador y está descrito con detalle en el apartado correspondiente al módulo del Tribunal Sancionador, por lo que aquí sólo se describirán brevemente un aspectos del mismo.

El procedimiento del Tribunal Sancionador puede dar tres resultados posibles. De ellos, sólo  el de prevención interesa aquí. Si es una prevención, la Dirección Legal debe dar una respuesta a la misma. Para ello, se sigue el mismo procedimiento que se acaba de describir aquí, comenzando por la recepción de expedientes (paso 2) y siguiendo todos los pasos posteriores con la prevención de la misma forma que se ha hecho con la denuncia (pero con diferentes plazos, pues la prevención tiene un plazo más corto para ser respondida). Esto se muestra en el diagrama como la flecha que va desde el procedimiento sancionatorio a la tarea de recepción de expedientes.
G.2. Denuncias provenientes del Centro de Solución de Controversias.

Estas denuncias se revisan para asegurarse que estén bien fundamentadas antes de enviarlas al Tribunal Sancionador. En contraste con el caso anterior, las denuncias no se envían al Tribunal Sancionador desde la Dirección Legal, sino que se devuelven al Centro de Solución de Controversias y este Centro lo envía al Tribunal.

El procedimiento que se sigue en estas denuncias se resume en la figura siguiente.
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Las tareas y procedimientos que forman el procedimiento se explican a continuación.

1. Procedimiento de Denuncias. PROCEDIMIENTO NO CORRESPONDIENTE AL MÓDULO DE LA DIRECCIÓN LEGAL
El procedimiento comienza con el procedimiento de Denuncias que se describe en el anexo de este documento que trata el módulo de Denuncias. Como se ve en dicho anexo, los casos en los que no se llega a un acuerdo entre las partes en el Centro de Solución de Controversias son enviados al Tribunal Sancionador, pasando previamente por la Dirección Legal, donde los revisan previamente. Para más información, revísese el anexo que se acaba de mencionar.

2. Recepción expedientes. Rol: Receptor. Tipo de tarea: pendiente
Tarea análoga a la tarea del mismo nombre del apartado G.1. La única diferencia es que ahora los expedientes, en vez de proceder de la Dirección de Verificación y Vigilancia, provienen del Centro de Solución de Controversias.
3. Distribución del caso. Rol: Director legal. Tipo de tarea: pendiente
Exactamente la misma tarea que aparece en el apartado G.1 con el mismo nombre. Esta tarea es común a expedientes de Verificación de Vigilancia, de controversias y a asesorías.

4. Revisión expedientes. Rol: Revisor. Tipo de tarea: pendiente
Tarea análoga a la tarea del mismo nombre del apartado G.1. La única diferencia es que ahora los expedientes, en vez de proceder de la Dirección de Verificación y Vigilancia, provienen del Centro de Solución de Controversias.

Si el revisor marca el expediente como correcto, se devuelve al Centro de Solución de Controversias (paso 1), para que lo envíe al Tribunal Sancionador. Si lo especifica como incorrecto pasa al paso 5.

5. Elaboración de la nota de observaciones. Rol: Revisor. Tipo de tarea: pendiente
El revisor elabora una nota de observaciones con las incorrecciones observadas en el expediente y lo envía al Centro de Solución de Controversias. Éste, después de corregir el expediente, puede enviarlo directamente al Tribunal Sancionador o bien volverlo a introducir a la Dirección Legal para una segunda revisión.

G.3. Asesorías procedentes de otras Direcciones.

Contiene la gestión de las asesorías sobre materias legales que realizan otros Directores y la Presidencia. 

El procedimiento se resume en el diagrama siguiente:
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A continuación describimos cada una de las tareas.

1. Petición de asesoría. Rol: Cualquier director. Tipo de tarea: tarea que se inicia en cualquier momento
Todos los Directores y la Presidencia tendrán, entre sus tareas que se inician en cualquier momento, una que es “Solicitar una asesoría a la Dirección Legal”. Si se inicia esta tarea, el Director podrá introducir en un área de texto la consulta legal que quiere realizar. También podrá especificar el número de caso. Después hará clic en “Finalizar tarea”.

2. Distribuir asesoría. Rol: Director legal. Tipo de tarea: pendiente
Esta tarea es exactamente la misma que aparece en los apartados G.1 y G.2 con el nombre “Distribución del caso”. Esta tarea es común a expedientes de Verificación de Vigilancia, de controversias y a asesorías.

3. Contestar asesoría. Rol: Revisor. Tipo de tarea: pendiente
Al revisor asignado aparecerá una tarea pendiente con la asesoría a contestar. Aparecerá el texto que el Director ha escrito y, si ha especificado un número del caso, el historial y datos generales del caso (todos los datos hasta ahora son de sólo lectura). Después aparecerá un área de texto donde podrá escribir la respuesta a la asesoría.

4. Contestar asesoría. Rol: Revisor. Tipo de tarea: pendiente
Al revisor asignado aparecerá una tarea pendiente con la asesoría a contestar. Aparecerá el texto que el Director ha escrito y, si ha especificado un número del caso, el historial y datos generales del caso (todos los datos hasta ahora son de sólo lectura). Después aparecerá un área de texto donde podrá escribir la respuesta a la asesoría.

5. Aceptar asesoría. Rol: Cualquier director. Tipo de tarea: pendiente
Al Director que hizo la asesoría le aparecerá como sólo lectura: la pregunta que hizo (para recordarle) y la respuesta del revisor. El Director puede especificar si está o no satisfecho con la respuesta o si necesita más aclaraciones (en ese caso, las escribirá en un área de texto). Después hará clic en “Finalizar tarea”.
Si ha especificado que ha aceptado la respuesta, acaba el procedimiento. En caso contrario, se vuelve al paso 2 y se repite todo el procedimiento para proporcionar más aclaraciones.

G.4. Seguimiento judicial y administrativo de casos en instancias externas
Esta tarea consiste en llevar el seguimiento de los casos judiciales y administrativos que lleva la Defensoría en otras instancias, ya sea representándose a sí misma o representando a los consumidores.

Esta tarea varía mucho pues hay muchas instancias externas: diferentes tipos de Juzgados e instancias administrativas y diferentes tipos de casos en cada una de ellas. Así, en cuanto a instancias podemos tener: Juzgados de Paz, Juzgados de Primera Instancia, Superintendencia de Competencia, Corte Suprema de Justicia, etc. En cuanto a tipos de casos, podemos tener juicios de amparo, juicios contencioso administrativo y una variedad de procedimientos administrativos.

Para cada instancia y cada tipo de caso, hay un procedimiento diferente, que tiene su diagrama de workflow diferente y debe ser programado diferentemente. Esto implica una gran variedad de procedimientos, que no se cuentan en el momento que se redacta estas líneas. Lo que es más, continuamente estarán variando los procedimientos y estarán apareciendo nuevos.

Se sugiere que, para cada caso nuevo del que haya que hacer seguimiento, se evalúe si ha habido un caso similar del mismo procedimiento. Si es así, este procedimiento estará programado en el sistema y se podrá utilizar dentro del módulo de la Dirección Legal.

En el caso de que no haya habido un caso similar, se debe solicitar a la Gerencia de Informática que programe el procedimiento con el sistema de workflow para que este disponible.

ANEXO H
MÓDULO DE TRIBUNAL SANCIONADOR
El presente módulo es el que ayudará a gestionar la información necesaria para el correcto funcionamiento del Tribunal Sancionador.

En este módulo, intervienen los siguientes roles:

· Denunciante. Es aquel que realiza la denuncia ante el Tribunal Sancionador. Puede ser la Presidencia de la Defensoría (si se trata de una denuncia originada en una inspección) o el Director del Centro de Solución de Controversias (si el origen de la denuncia ante el Tribunal Sancionador es un caso del Centro de Solución de Controversias en la que las partes no han llegado a un acuerdo).

· Proveedor. Es el proveedor cuya presunta infracción de los derechos del consumidor es juzgada por el Tribunal.

· Presidente del Tribunal. Preside el Tribunal Sancionador y se encarga de distribuir las acciones entre los restantes miembros.

· Miembro del Tribunal. Este rol es desempeñado por los diferentes miembros que componen el Tribunal.

· Secretaria Jurídica. Es la encargada de la recepción de los documentos, especialmente, de los escritos que el denunciante y el proveedor presentan

H.1. Descripción del procedimiento de trabajo del Tribunal Sancionador.

El procedimiento de trabajo del Tribunal Sancionador consiste en un intercambio repetida de información escrita entre el proveedor y el Tribunal (en la mayoría de los casos) y el denunciante y el Tribunal (en unos pocos casos). Las diferentes partes de este procedimiento se muestran en la figura de la página siguiente.

Por ahora, ignoraremos las tareas “Retirar expediente físico” y “Devolver expediente físico” que aparecen en la parte inferior derecha de la figura y que trataremos posteriormente.

Resumiendo brevemente la figura, se ve que, el procedimiento comienza cuando se presenta una denuncia al Tribunal Sancionador (proveniente del Centro de Solución de Controversias o de la Presidencia de la Defensoría). Una vez presentada, el Tribunal decide si la denuncia no se admite (con lo que se archiva), si requiere de una información adicional (con lo que se previene) o bien se admite (con lo que se abre el periodo de presentación de pruebas y diligencias, tras el cual se emite una sentencia). 


Si la sentencia es absolutoria, el caso se archiva. En caso contrario, el proveedor puede pedir revocatoria de la sentencia o una aclaración. 

Si no se ha pedido revocatoria o ésta ha sido denegada, el proveedor puede presentar un recurso a la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia. En caso contrario, el Tribunal debe verificar el cumplimiento de la sentencia y, si ésta no se cumple, puede remitir el caso a la Fiscalía para que la haga cumplir.

En esta figura, se ve que las diferentes etapas de la denuncia están representadas por dos símbolos gráficos diferentes:

· Una rejilla partida en cuatro partes, como la que aparece en la “Presentación de la denuncia”. Éste es el símbolo gráfico más común.

· Unos cuadrados con las esquinas redondeadas que aparecen al final del diagrama, como en “Archivo”.

A continuación, explicamos el significado de estos símbolos.

· Los cuadrados con las esquinas redondeadas son tareas del sistema de workflow, es decir, tareas que aparecerán como pendientes en la página principal de trabajo de los usuarios del módulo. Este símbolo ya se ha utilizado en otras partes de este documento, por lo que debería ser claro.

· Las rejillas es un símbolo que agrupa cuatro tareas de workflow relacionadas para una mayor brevedad (denominadas en conjunto “unidades de trabajo”. Es decir, las rejillas son equivalentes a cuatro cuadros con las esquinas redondeadas.

Concretamente, cada rejilla representa los cuatro tipos de tareas que se repiten en cada una de las etapas del procedimiento que se sigue con un caso del Tribunal Sancionador y que son las siguientes:

1. Recepción. El denunciante o el proveedor presentan un escrito ante el Tribunal. La Secretaria Jurídica recibe el escrito, firma una copia de recibido e ingresa los datos en el sistema. El sistema lo envía automáticamente al presidente del Tribunal.

2. Distribución. El presidente del Tribunal recibe el escrito y lo distribuye a uno de los miembros del Tribunal para que lo trabaje.

3. Resolución. El miembro del Tribunal estudia el caso, toma una decisión que redacta en una resolución. Esta resolución se entrega al notificador.

4. Notificación. El notificador lleva una notificación (compuesta por la resolución y un acta de notificación) al denunciante o proveedor, quien firma recibido.

Una vez se ha notificado al denunciante o proveedor, este deberá responder con un escrito con la siguiente etapa del procedimiento. Este escrito será recibido de nuevo en recepción (el paso 1) y todos los pasos vuelven a repetirse de nuevo para la siguiente etapa del procedimiento.

Como se ve, pues, los pasos del 1 al 4 se repiten secuencialmente una cantidad variable de veces  para cada denuncia que entra al Tribunal. Por eso, es útil considerar los pasos del 1 al 4 como una unidad de trabajo y, es así como la llamaremos a partir de ahora.

El diagrama que representa gráficamente cada unidad de trabajo se adjunta a continuación:
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Como se ve, el símbolo gráfico de rejilla partida en cuatro partes que hemos utilizado en el diagrama del procedimiento para una unidad de trabajo no es más que una simplificación del diagrama anterior. Entonces, por cada rejilla en el diagrama del procedimiento, podemos suponer que, si se pudiera ampliarse con zoom, daría el diagrama anterior.

El objetivo de cada unidad de trabajo es tomar una decisión del Tribunal sobre una petición del denunciante. Dicho de otras palabras, resolver un aspecto del caso en el que se está trabajando.

Aunque una unidad de trabajo consta siempre de cuatro tareas como las que acabamos de ver, es diferente de todas las otras unidades de trabajo. Las diferencias son las siguientes:

· La naturaleza del aspecto que resuelve. Por ejemplo, en la unidad de trabajo que comienza el proceso, el aspecto que se resuelve es la admisión del caso. En la unidad de trabajo de “Presentación de pruebas”, el aspecto que se resuelve es la presentación de pruebas.

· Como consecuencia del anterior, las tareas de workflow que componen la unidad. Por ejemplo, en la primera unidad de trabajo, la primera tarea se llamará “Recepción de denuncia”. En la unidad de trabajo de “Presentación de pruebas”, la primera tarea se llamará “Recepción de pruebas”. Como se ve, son dos tareas pendientes diferentes, aunque las dos sean de recepción y, por lo tanto, parecidas.

· Los plazos de cada una de las cuatro tareas que forman parte de la unidad de trabajo. Esto será definido dentro del módulo de workflow.

Cada etapa o paso de la unidad de trabajo será una tarea diferente del sistema (de las tareas que aparecen en la lista de tareas pendientes). Vamos a continuación a describir el proceso en el sistema basándonos en un ejemplo.

H.2. Funcionamiento del sistema de workflow para este módulo.

Veremos el funcionamiento del sistema en este módulo con un ejemplo. El punto importante a tener en cuenta en este apartado es que cada una de las unidades de trabajo tiene tareas diferentes. Así, aunque todas las unidades de trabajo, incluyen una Recepción, en una unidad ésta será “Recepción de denuncia” y en otra será “Recepción de pruebas”. Estas dos tareas serán diferentes y como tales serán tratadas por el sistema.

Supongamos que la unidad de trabajo que estamos tratando es la de presentación de un escrito. El proceso será el siguiente:

1) La Secretaria Jurídica tendrá en su pantalla principal de trabajo (en la lista de tareas que pueden iniciarse en cualquier momento) una opción que diga “Recibir una nueva denuncia de un nuevo caso”.  Cuando el denunciante presenta la denuncia, la Secretaria hace clic en esa opción, introduce los datos de la denuncia y hace clic en “Finalizar tarea”. El sistema genera un número correlativo de caso en ese momento.

2) Aparece en las tareas pendientes del Presidente del Tribunal una tarea llamada “Distribuir denuncia del caso 123”. Como se ve, la estructura de los nombres de las tareas es “verbo nombre del caso número”. El verbo indica la etapa o caso, el nombre indica la unidad de trabajo y el número el número de caso. Cuando el Presidente hace clic en esa tarea pendiente, le aparece una lista de miembros del tribunal (cada uno con los escritos que tiene pendientes de resolver). El Presidente elige uno de los miembros (supongamos que es el licenciado Fulano) y hace clic en “Finalizar tarea”.

3) Aparece en las tareas pendientes del licenciado Fulano una tarea llamada “Resolver denuncia del caso 123”. El licenciado hace clic en esa tarea, redacta la resolución (veremos más sobre esto más adelante) y hace clic en “Finalizar tarea”. Supondremos aquí que la resolución del caso 123 se previene

4) Aparece en las tareas pendientes del notificador “Notificar resolución para denuncia del caso 123”. El notificador hace clic en esa tarea e imprime la esquela y acta de notificación (que son generadas automáticamente por el sistema). Después de visitar al denunciante y obtener su firma, escribe algunos datos sobre la notificación (más sobre esto más adelante) y hace clic en “Finalizar tarea”.

Esto acaba esta unidad de trabajo y el sistema comienza automáticamente la siguiente, por lo que el proceso sigue así:

5) Aparece en las tareas pendientes de la Secretaria Jurídica “Recibir prevención del caso 123”. Esta tarea permanece allí, hasta que el denunciante llega y entrega la prevención. La Secretaria escribe los datos y hace “Finalizar tarea”.

6) Aparece en las tareas pendientes del Presidente “Distribuir prevención del caso 123”. Distribuye el caso (ver más arriba) y hace clic en “Finalizar tarea”.

7) Aparece en las tareas pendientes de un miembro del tribunal “Resolver prevención del caso 123”. Él redacta la resolución y hace clic en “Finalizar tarea”.

8) Aparece en las tareas pendientes del notificador. El realiza la notificación y el ciclo vuelve a comenzar de nuevo con otra unidad de trabajo.

Y el proceso sigue en la siguiente unidad de trabajo.

H.3. Descripción de las tareas del módulo.

Si revisamos el diagrama de procedimiento que aparece al principio de este anexo, veremos que contiene diez unidades de trabajo y tres tareas. Como cada unidad de trabajo corresponde a cuatro tareas, esto implica que el procedimiento del Tribunal Sancionador consta de cuarenta y tres tareas diferentes.

Describir esas cuarenta y tres tareas sería muy largo aquí, aunque debería llevarse a cabo si fuera necesario. Afortunadamente, no es necesario. Resulta ser que todas las diez tareas de “Recepción” (correspondientes a diez unidades de trabajo) se parecen mucho entre ellas y pueden ser descritas conjuntamente. Lo mismo pasa con las diez tareas de “Distribución”, las diez tareas de “Resolución” y  las diez de “Notificación”.

Por ello, basta con describir:

· Las tareas de Recepción.

· Las tareas de Resolución.

· Las tareas de Distribución.

· Las tareas de notificación.

· La tarea de Archivo.

· La tarea de Verificación de cumplimiento.

· La tarea de Remisión a la Fiscalía.

· Las tareas de Control de Expedientes Físicos, que no hemos visto hasta ahora y que se encuentran en la parte inferior derecha del diagrama.

A continuación vamos a describir cada una de ellas.

H.3.1. Tareas de Recepción. Rol: Secretaria Jurídica.

Las tareas de recepción aparecen como tareas pendientes de la Secretaria Jurídica, en un enlace cuyo texto es “Recibir nombre del caso número”, donde número es el número de caso y nombre es el nombre de la etapa, es decir de la unidad de trabajo. Así, por ejemplo, “recibir pruebas del caso 123” o “recibir revocatoria del caso 125”.

Una vez se haga clic en el enlace de esa tarea, aparecerá la pantalla de esta tarea que tendrá un aspecto parecido al siguiente:




Donde “nombre” es el nombre del escrito que se va a recibir, es decir, de la unidad de trabajo. Por ejemplo, “recibir pruebas del caso 215”, “recibir revocatoria del caso 215”.

La fecha y la hora aparecerán automáticamente con la fecha y hora del sistema, aunque podrán modificarse. La Secretaria Jurídica rellenará quien presentó el escrito y en calidad de qué. En el campo “En calidad de qué” habrá cuatro opciones “denunciante”, “proveedor”, “apoderado del denunciante”, “apoderado del proveedor”.

Cuando se hayan rellenado los datos, se podrá hacer clic en el botón “Imprimir constancia de recepción” y se imprimirá una constancia de recepción que la Secretaria firmará y entregará a la persona que presenta el escrito. 

A continuación, la Secretaria puede hacer clic en “Finalizar tarea” (no aparece el cuadro de “Finalizar tarea”, pues no hay opciones que seleccionar, ver anexo C) y el caso pasará a la siguiente tarea. En caso contrario, puede hacer clic en “Aceptar” para guardar la información y volverla a trabajar posteriormente o “Cancelar” si prefiere no guardar los cambios.

Todas las tareas de recepción se tratan de la forma que se acaba de explicar, con una posible excepción: la tarea de recepción de la unidad de trabajo “Presentación de denuncia”. Por ser ésta la tarea que inicia el procedimiento, tiene características especiales, que explicamos a continuación.

Si la denuncia proviene automáticamente desde la Presidencia de la Defensoría (para conocer con más detalle cómo se genera esta denuncia, ver el anexo correspondiente a la Dirección de Verificación y Vigilancia) aparecerá una tarea pendiente llamada “Recibir una nueva denuncia de la Presidencia de la Defensoría (caso XXX)”, donde XXX es el número de caso de la Dirección de Verificación y Vigilancia, ya que el número de denuncia según el Tribunal Sancionador aún no se habrá generado. Una vez se haga clic en esta tarea pendiente, se podrán completar los datos y hacer clic en “Finalizar tarea”.

De forma idéntica, si la denuncia viene automáticamente desde el Centro de Solución de Controversias (para conocer con más detalle cómo se genera esta denuncia, ver el anexo correspondiente al Módulo de Denuncias) aparecerá una tarea pendiente llamada “Recibir una nueva denuncia del Centro de Solución de Controversias (caso XXX)”, donde XXX es el número de denuncia según el Tribunal Sancionador, ya que el número de caso según la Dirección Legal aún no se habrá generado. Una vez se haga clic en esta tarea pendiente, se podrán completar los datos y hacer clic en “Finalizar tarea”.

En el caso de que la denuncia no venga automáticamente (por cualquier motivo), existirá una tarea que se podrá iniciar en cualquier momento llamada “Recibir una nueva denuncia de un nuevo caso”.

Cuando se haga clic en su enlace aparecerá una tarea como la siguiente:



Como se ve, se introducen los datos que se necesitan para registrar el expediente por primera vez. Una vez introducidos, se puede imprimir la constancia de recepción. Cuando se acabe de trabajar, se hace clic en “Finalizar tarea”. 

Sea que la recepción de la denuncia se haya hecho con cualquiera de las tres formas posibles (automáticamente desde la Presidencia, automáticamente desde el Centro de Solución de Controversias o no automáticamente), cuando se hace “Finalizar tarea” se genera el correlativo de la denuncia que será el número de denuncia para el Tribunal Sancionador y automáticamente se generará la tarea de distribución.

H.3.2. Tareas de Distribución. Rol: Presidente.

Las tareas de distribución aparecen como tareas pendientes del Presidente, en un enlace cuyo texto es “Distribuir nombre del caso número”. Cuando hace clic en ese enlace, aparecerá una página como la siguiente:









Aparecen unos datos de consulta que no se pueden modificar que indican los datos generales sobre el caso: proveedor, denunciante, título e historial del caso dentro del Tribunal Sancionador. El historial describe cada etapa que se ha seguido con este caso, el miembro del Tribunal que ha redactado la resolución y el resumen breve de esta resolución. Como se ve, el resumen está subrayado. Esto es porque es un enlace y haciendo clic en él, se puede consultar el texto completo de la resolución de cada etapa e imprimirlo. 

En los datos a revisar aparecen los nombres de todos los miembros del Tribunal Sancionador junto con las resoluciones que tienen pendientes. Esto permite tener una idea general al Presidente sobre la carga de trabajo de cada miembro, que puede ampliar haciendo clic en el enlace “Ver estadísticas” donde puede obtener unos gráficos de barras que indica la evolución de las resoluciones pendientes de este miembro a lo largo del tiempo.

Toda la información que se ha explicado hasta ahora es sólo para consultar. Lo único que debe hacer el Presidente en este caso es hacer clic en el botón de radio que hay al lado de un miembro del Tribunal para indicar que este miembro será el que se encargará de la resolución. Después simplemente se hace clic en “Finalizar tarea”.

H.3.3. Tareas de Resolución. Rol: Miembro del Tribunal.

Las tareas de resolución aparecen como tareas pendientes del miembro del Tribunal al que el Presidente haya asignado la tarea (ver más arriba). Aparecerán en un enlace cuyo texto es “Resolver nombre del caso número”. Cuando hace clic en ese enlace, aparecerá una página como la siguiente:












La página comienza con unos datos de consulta idénticos a las tareas de distribución, por lo que se remite al texto anterior para la explicación.

Después se deben rellenar algunos datos de resumen de la resolución para el sistema, como la decisión tomada (por ejemplo, admisión, inadmisión o prevención en la etapa de presentación de la denuncia o absolución y multa en el caso de la sentencia).

Finalmente, para redactar la sentencia hay dos opciones. Redactarla desde SARA o importar un archivo Word, que se activan haciendo clic en los enlaces correspondientes.

En el caso de redactarla desde el sistema, el usuario debe elegir previamente una plantilla o modelo de resolución de una lista desplegable que aparece a la derecha. Sólo aparecerán en la lista desplegable las plantillas de resoluciones correspondientes a la etapa (unidad de trabajo) actual. Así, si se está en una etapa de presentación de la denuncia, sólo aparecerán plantillas de resolución de admisión, prevención o inadmisión. Si se está en la etapa de sentencia, sólo aparecerán plantillas de absolución y de multa y así con las otras etapas. También habrá la posibilidad de una plantilla en blanco, para que el usuario pueda redactar la resolución desde cero, sin basarse en ninguna plantilla.

Una vez el usuario haya elegido la plantilla y ha hecho clic en el enlace “Redactar resolución desde el sistema”, el sistema genera automáticamente una resolución desde la plantilla, rellenándola automáticamente con datos como la fecha y la hora, el nombre del miembro del Tribunal, el proveedor o denunciante, la decisión, el motivo y la argumentación (como el lector atento podrá comprobar, todos estos datos ya se encuentran dentro del sistema). A continuación, la resolución generada se presenta en la pantalla del usuario para que la modifique de forma parecida a un procesador de textos de estilo Word, la pueda guardar e imprimir cuantas veces quiera.

En el caso de que la resolución no se redacte desde el sistema sino que se importe desde Word, sólo hay que indicar la ruta del archivo Word que contiene la resolución, para lo cual el usuario podrá navegar por el disco duro de la misma manera que cualquier cuadro de diálogo “Abrir” de Windows. Una vez importada desde Word, el texto del archivo aparecerá en la pantalla del usuario para que la modifique de forma parecida a un procesador de textos, la pueda guardar e imprimir cuantas veces quiera.

Sea como sea, la resolución quedará en el sistema y podrá ser consultada en el futuro.

Una vez la resolución esté completamente redactada e impresa las veces que se desee, el usuario hará clic en “Finalizar tarea”.

H.3.4. Tareas de Notificación. Rol: Notificador.

Las tareas de notificación aparecen como tareas pendientes del notificador. Aparecerán en un enlace cuyo texto es “Notificar nombre del caso número”. Cuando hace clic en ese enlace, aparecerá una página como la siguiente:





En esta página se podrá imprimir el acta y esquela tantas veces como se quiera (su texto lo generará el sistema a partir de la información que se tenga). Una vez se realice la notificación, el usuario escribirá la fecha que se notificó en el cuadro de texto y hará clic en “Finalizar tarea”.

H.3.5. Verificación de cumplimiento. Rol: Secretaria Jurídica.

Esta tarea se producirá si la sentencia está confirmada (o bien no ha habido revocatoria o ésta no ha sido aceptada) y no hay recurso en el Contencioso-Administrativo. En este caso, aparecerá en la lista de tareas pendientes de la Secretaria Jurídica “Verificar cumplimiento del caso número”.

En este caso, el proveedor debe entregar a la Secretaria Jurídica copia del recibo de la multa 10 días después de notificada la sentencia. Una vez recibido esta copia o pasados los 10 días, la Secretaria hará clic en el enlace y le aparecerá una página como la siguiente:






Aquí especificará si el proveedor aportó copia del recibo (verificado) o no. Si se aportó copia del recibo se especificará su fecha. A continuación se hará clic en “Finalizar tarea”.

H.3.6. Remisión a Fiscalia. Rol: Secretaria Jurídica.

En el caso de que no se verifique el cumplimiento, aparecerá en la lista de tareas pendientes la tarea “Remitir el caso número a la Fiscalía”. Cuando la Secretaria Jurídica envíe el expediente a la Fiscalía, hará clic en ese enlace y en la pantalla que aparezca (que no tiene más datos que el nombre de la tarea y los botones, siendo similar, por lo tanto, a la de archivo que veremos a continuación) hará clic en “Finalizar tarea”, con lo que acabará el proceso.

H.3.7. Tarea de archivo. Rol: Secretaria Jurídica.

La tarea de archivo presenta el fin del proceso y, como se ve en el diagrama de procedimiento, puede activarse en muy diversas circunstancias:

· Si la denuncia es inadmitida.

· Si la denuncia recibe una prevención, pero ésta no es admitida.

· Si la sentencia es de absolución.

· Si la revocatoria es aceptada.

· Si se verifica el cumplimiento de la sentencia.

En todos estos casos, aparecerá entre las tareas pendientes de la Secretaria Jurídica “Archivar el caso número”. La secretaria se asegurará de que el expediente se encuentra en el archivo físico, hará clic en ese enlace y le aparecerá una pantalla como la siguiente.


La secretaria hará clic en “Finalizar tarea” y con eso acabará.

H.3.8. Tarea de retirar expediente físico. Rol: Cualquier rol del Tribunal.

Esta tarea y la siguiente son para llevar un control de quien tiene un expediente físico. Habrá un archivo físico central, del que los empleados del Tribunal deberán retirar los expedientes físicos y devolverlos a él, registrando en el sistema estas dos acciones.

En las tareas que se pueden iniciar en cualquier momento de todos los miembros del Tribunal aparecerá el enlace “Retirar un expediente físico”. Cuando se haga clic en él, aparecerá una pantalla donde se pedirá el número del expediente retirado y se deberá hacer clic en “Finalizar tarea”. A partir de ello, se podrá retirar físicamente el expediente del archivo.

H.3.9. Tarea de devolver expediente físico. Rol: Cualquier rol del Tribunal.

A partir de que se haga la tarea anterior, aparecerá en la lista de tareas pendientes de la persona que retiró el expediente un enlace llamado “Devolver el expediente físico del caso número”. 

Una vez que se devuelva físicamente este expediente al archivo, esta persona deberá hacer clic en ese enlace y en la pantalla que aparezca hacer clic en “Finalizar tarea”.

H.4. Funciones de salida de información.

El sistema será capaz de generar reportes y estadísticas de información, que aparecerán en las “tareas que se inician en cualquier momento” del Presidente del Tribunal, los Miembros del Tribunal y la Secretaria Jurídica.

Cada uno de estos reportes pedirá un rango de fechas (fecha inicial y fecha inicial) y podrá consolidar los datos de forma diaria, semanal, trimestral y anual.

0. Reporte que indica, para un caso, qué empleado del Tribunal tiene el expediente físico.

1. Casos que ingresan al Tribunal Sancionador:

1.1. Reporte de casos presentados al TS por la Presidenta de la Defensoría del Consumidor

1.2. Reporte de casos presentados al TS por el CSC

Los reportes deben incluir, fecha de presentación, nombre del proveedor y el consumidor en su caso, número expediente.

Estos reportes deben brindar la siguiente información:

1. Casos presentados mensualmente por la Presidenta de la Defensoría y el CSC, de forma separada y consolidada.

2. Reporte de casos presentados a la fecha.

3. Reporte anual de casos.

2. Etapas de casos 

2.1 Reportes mensuales de las etapas de casos, es decir que el reporte debe proporcionar datos de cuantos casos están pendientes de admisión, en la etapa de audiencia, pruebas, diligencias, etc. Este reporte debe informar no solo cuantos expedientes están en cada etapa sino también cuales son esos expedientes.

2.2 Asimismo debe proporcionar datos de cuantos expedientes se admiten mensualmente y anualmente, separados además por denunciante ya sea CSC o Presidenta de la Defensoría

2.3 Cuantos casos se inadmiten mensualmente y anualmente

2.4 Casos en que el TS se declara incompetente.

2.5 Reporte de casos por etapas, estos reportes deben brindar información sobre el numero de expediente, la etapa en que se encuentra, la infracción que se ha cometido, las diligencias realizadas o pendientes de realizar, resultado de la sentencia.

Nota: Estos reportes deben generar información de cuantos y cuales son los expedientes que a los que se refiere el reporte, es importante agregar que para cada reporte es necesario saber el número de expediente y el nombre del proveedor.

3. Mora

3.1 Estos reportes deben proporcionar datos de cuantos casos están en mora de acuerdo a los plazos de las etapas del procedimiento sancionatorio, de cuales son esos casos en mora y debe brindar información sobre el tiempo de mora de cada expediente.

3.2 Sacar una media de cuantos días de mora hay en las diferentes etapas.

4. Infracciones

4.1 Reporte de casos por el tipo de infracción cometida, las infracciones deben establecerse por artículos.

4.2 Reporte de casos por proveedor y tipo de infracción cometida.
5. Diligencias de pruebas

5.1 Reporte global de diligencias de pruebas realizadas y mensualmente.

5.2 Reporte de diligencias por rubros, es decir, inspecciones, entrevista de testigos, reconstrucción de hechos, compulsa, peritaje; estos reportes deben arrojar información sobre cuantas de estas diligencias se realizan ya sea mensual y anualmente.

5.3 Reporte de Diligencias realizadas fuera de San Salvador

6. Sentencias

6.1 Reporte de sentencias dictadas anual y mensualmente

6.2 Reporte de sentencias separadas en: Sentencias con Multa y Sentencias absolutorias.

6.3 Montos de multas impuestas (reporte mensual y anual), estos reportes deben incluir nombre del proveedor multado con su respectiva sucursal, fecha de imposición de la multa y la infracción que fue multada.

6.4 Reporte de casos con multa pagada (número de expediente, nombre del proveedor,  infracción cometida y monto de multa)

6.5 Reporte de casos certificados para cumplimiento forzoso (número de expediente, nombre del proveedor, infracción cometida y monto de multa)

6.6 Reporte de multas por infracción leve, grave o muy grave ( Reporte numérico solo interesa saber cuantos proveedores han sido multados por infracciones, leves, graves o muy graves y a cuanto ascienden las multas impuestas.)

7. Proveedores

7.1 Reporte de proveedores denunciados con sus respectivas sucursales

7.2 Reincidencias de proveedores denunciados (establecer si el proveedor ha sido denunciado por la misma causa y por la misma infracción y además si ha sido multado o no)

8. Recursos

8.1 Reporte de casos en que se ha interpuesto recurso de revocatoria (total de casos con revocatoria, y número de expediente, nombre del proveedor, y multa impuesta)

8.2 Reporte de casos en que se solicito aclaración y corrección (total de casos con aclaración o corrección y datos de los casos)

8.3 Reporte de Casos en que se modifico la sentencia por la interposición del           recurso de revocatoria.(Numero de casos modificados, información sobre los casos modificados, y modificación final de la sentencia) 

8.4 Reporte de casos en que la revocatoria ha sido denegada (Número de casos, e información de los casos en que se denegó la misma)

8.5 Reporte de revocatorias declaradas sin lugar por extemporaneidad

9. Corte Suprema de Justicia

9.1 Reporte de casos en Proceso contencioso administrativo

9.2 Reporte de casos en que el plazo para iniciar el proceso contencioso administrativo ha prescrito.

9.3 Reporte de casos en que la Sala de lo Contencioso administrativo ha confirmado la sentencia.

9.4 Reporte de casos en que la Sala de lo Contencioso administrativo ha revocado la sentencia.

9.5 Reporte de casos declarados inadmisibles por la Sala de lo Contencioso Administrativo

9.6 Reporte de casos en amparo

9.7 Reporte de casos declarados inadmisibles por la Sala de lo Constitucional

10. Consumidores

10.1 Reporte de consumidores afectados. (nombre del consumidor afectado y el caso en el TS, además del tipo de infracción cometida en su contra, y nombre del proveedor)

11. Prevenciones

11.1 Reporte de prevenciones realizadas anualmente y mensualmente ( tipo de prevenciones y casos en los que se ha realizado las prevenciones)

11.2 Reporte de prevenciones subsanadas o no (reporte numérico)

11.3 Reporte de prevenciones a la Presidenta de la Defensoría del Consumidor o al CSC. (Tipos de prevenciones realizadas)

12. Notificaciones

12.1 Reporte de notificaciones realizadas mensual y anualmente

12.2 Reporte de notificaciones dejadas sin efecto y repuestas

12.3 Reporte de notificaciones por departamentos (San Salvador, Santa Ana, etc)

NOTA:

Todos los reportes deben incluir el número de caso o expediente dentro del TS, el nombre del proveedor con su respectiva sucursal, tipo de infracción cometida.

Es importante que en los reportes sobre mora se agrupen de la siguiente forma: 

a) Por días de mora, es decir agrupar en un reporte los expedientes que tengan 1 día de mora, en otro rubro los que tengan 2, etc.

b) Por mora en etapas: es decir que se pueda reflejar en cada etapa, cuales son los expedientes que están en mora.

H.5. Control de los tiempos que establece la Ley para cada etapa.

El control de los tiempos de la Ley para cada etapa se realizará como el resto del sistema: es decir, por medio de las tareas pendientes. Es decir, a cada tipo de tarea se le asignará un plazo (esto lo hará el administrador en la configuración del workflow) y el sistema.

El sistema irá avisando a cada usuario qué tareas debe entregar hoy, mañana, pasado mañana y las que están fuera de plazo (ver anexo C). Así el usuario puede hacer su gestión del tiempo.

Sin embargo, hay una diferencia en cuanto al Tribunal Sancionador. En él, cuando el denunciante o proveedor incumple su plazo de presentación de un escrito se considera que ha perdido el derecho de presentarlo y se avanza automáticamente hasta la tarea siguiente. Como se ve, esto sólo ocurre en las tareas de recepción. Las otras se comportan como cualquier tarea pendiente del sistema de workflow.

Para acabar este subapartado, adjuntamos el diagrama del procedimiento donde se han marcado los plazos establecidos por la ley.
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ANEXO I
MÓDULO DE ACCESO DIRECTO DEL USUARIO EXTERNO
I.1. Introducción.

El módulo de acceso directo del usuario externo es aquel que permite al consumidor o a un proveedor afiliado acceder directamente a algunas funciones del sistema SARA. Es importante remarcar que el usuario externo puede acceder de forma indirecta a la información del Sistema a partir del personal de  la Defensoría, como se ha visto en el módulo de denuncias.
Este módulo está compuesto de dos submódulos, que permiten acceder respectivamente al consumidor y al proveedor afiliado y que se describen a continuación.

I.2. Submódulo de acceso directo del consumidor

Dado que el usuario puede ser cualquier consumidor de El Salvador o cualquier proveedor asociado, es necesario que este submódulo sea sencillo de operar. Por ello, este módulo no requerirá de autenticación y, además, las instrucciones que aparecen en cada página estarán redactadas en un nivel de usuarios con mínimos conocimientos informáticos. 

Concretamente, este módulo constará de varias páginas, agrupadas en las siguientes funciones. 

1. La función de denuncia.
2. La función de seguimiento.
3. La función de consulta.
4. La función de búsqueda de consulta.

5. La función de preguntas frecuentes

6. La función de revisión de precios.

7. La función de historial de los proveedores.

8. La función de sugerencias de los consumidores.

9. La función de casos de buenas prácticas.
10. La función de resoluciones.

El consumidor puede entrar a estos casos de usos a partir de la página Web de la Defensoría. 
A continuación, explicamos cada uno de estos casos de uso.

I.2.1. Función de denuncia
La función de denuncia contendrá las páginas necesarias para hacer una denuncia vía Web. Su funcionamiento se resume en la figura siguiente:

Se entrará a este función por la página de denuncia, que se encontrará en un URL públicamente accesible (por ejemplo,  http://www.defensoria.gob.sv/denuncias.html o cualquier otro) y al que se podrá navegar desde la página principal del sitio Web de la Defensoría. Cualquiera que acceda al sistema desde ese URL será considerado automáticamente un consumidor. Una vez escrito en el navegador este URL, aparecerá una página donde el usuario podrá hacer su denuncia directamente. Esta página tendrá un aspecto similar a la siguiente.

El cuadro de proveedor tendrá habilitada la característica de autocompletar, de forma que cuando el usuario escriba unas letras sobre él, aparecerá la lista de proveedores que comienzan con esas letras (para ello, se usará la base de datos de proveedores que está en el sistema). Esto se hará con tecnología AJAX (para un ejemplo, ver cómo Gmail trata las direcciones electrónicas de los mensajes o ver http://ajaxtags.no-ip.info/ en el enlace Run que hay al lado de la palabra “Auto-Complete”)

Asimismo, cada vez que el usuario pase el cursor por cada una de las etiquetas de este formulario aparecerá una ventana flotante con las instrucciones para rellenar el campo de esta etiqueta. Para ello, se usará Javascript.

El usuario puede enviar a la Defensoría la documentación digitalizada por escáner, si así lo desea, de forma completamente opcional. En el caso de que se incluya, el usuario podrá seleccionar varios archivos de su computadora personal (a través de cuadros de diálogos de selección de ruta) y “subirlos” al servidor, con lo cual se transmitirán a la Defensoría.

También la documentación se podrá enviar a un número de fax. Si es así, el consumidor podrá indicar el número de fax desde el cual la envió así como el número de páginas (incluyendo la portada).

Todo esto no excluye la posibilidad de que el consumidor no envíe ninguna documentación, lo que será lo más usual y está totalmente permitido, pues la ley no exige documentación para el avenimiento.

Una vez el usuario ha rellenado correctamente los campos de este formulario aparecerá la página de aceptación de la denuncia, que tendrá un aspecto parecido al siguiente:

El texto de este formulario podrá ser cambiado por el administrador. 

I.2.3. Función de seguimiento. 

La función de seguimiento constará de las páginas necesarias para que el consumidor realice el seguimiento de su denuncia por medio del Web. Su funcionamiento se resume en la figura siguiente:
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Se entrará a él por la página de seguimiento, que se encontrará en un URL públicamente accesible (por ejemplo,  http://www.defensoria.gob.sv/seguimiento.html o cualquier otro) y al que se podrá navegar desde la página principal del sitio Web de la Defensoría. Cualquiera que acceda al sistema desde ese URL será considerado automáticamente un consumidor. Una vez escrito en el navegador este URL, aparecerá una página donde el usuario podrá introducir el número de su caso. Esta página tendrá un aspecto similar a la siguiente.

Si el usuario introduce el número de caso y hace clic en “Aceptar” aparecerá la página de estado del caso, que será parecida a la siguiente:


El texto de este formulario será generado a partir de la etapa en que se encuentre el caso (información que se encuentra en el sistema) y de unas cadenas predefinidas que podrán modificarse por el administrador. 
Si, en cambio, el usuario incluye el DUI, le aparecerá una lista de casos en los que está involucrado el consumidor que tiene ese DUI. Esta es la página de casos encontrados, que tiene un aspecto similar al siguiente:


Como se ve, cada caso es un enlace. Al hacer clic en él aparece la página de estado del caso para ese caso (el formato de esa página lo hemos acabado de ver).

I.2.4. Función de consulta 

La función de consulta permitirá hacer consultas a la Defensoría por medio del Web. Como estas consultas no son respondidas inmediatamente, el usuario escribirá el e-mail donde quiere que se le envíe la respuesta. Alternativamente, el sistema proveerá un número único de consulta con el que el consumidor podrá consultar la respuesta a su consulta a través del Web.
El funcionamiento de esta función se resume en la figura siguiente:


Se entrará a él por la página de consultas, que se encontrará en un URL públicamente accesible (por ejemplo,  http://www.defensoria.gob.sv/consultas.html o cualquier otro) y al que se podrá navegar desde la página principal del sitio Web de la Defensoría. Cualquiera que acceda al sistema desde ese URL será considerado automáticamente un consumidor. Una vez escrito en el navegador este URL, aparecerá una página donde el usuario podrá escribir su consulta y especificar la dirección de correo electrónico a la que quiere que se le envíe la respuesta. Esta página tendrá un aspecto similar a la siguiente.


Una vez se haya rellenado este formulario y se haga clic en “Aceptar”, aparecerá una pantalla como la siguiente, en el que se confirma la recepción de la consulta y se da al consumidor un número para que haga el seguimiento de esta consulta. 


I.2.5. Función de búsqueda de consulta 
La función de búsqueda de consulta permitirá conocer la respuesta a las consultas por medio del Web, a partir del número de consulta. Su funcionamiento se resume en la figura siguiente:


Se entrará a él por la página de búsqueda de consultas, que se encontrará en un URL públicamente accesible (por ejemplo,  http://www.defensoria.gob.sv/respuestas.html o cualquier otro) y al que se podrá navegar desde la página principal del sitio Web de la Defensoría. Cualquiera que acceda al sistema desde ese URL será considerado automáticamente un consumidor. Una vez escrito en el navegador este URL, aparecerá una página donde el usuario podrá escribir su número de consulta. Esta página tendrá un aspecto similar a la siguiente.


Una vez introducido el número de consulta y oprimido el botón Aceptar, aparecerá una pantalla donde se explica la solución a la consulta. Asimismo, el consumidor puede puntuar la utilidad que ha tenido esta consulta, si así lo desea.

I.2.6. Función de pregunta frecuente. 
La función de pregunta frecuente constará de las páginas necesarias para que el consumidor busque en la página Web la pregunta frecuente en la que esté interesado y obtenga la respuesta a esa pregunta. Su funcionamiento se resume en la figura siguiente:


Se entrará a él por la página de preguntas frecuentes, que se encontrará en un URL públicamente accesible (por ejemplo,  http://www.defensoria.gob.sv/faq.html o cualquier otro) y al que se podrá navegar desde la página principal del sitio Web de la Defensoría. Cualquiera que acceda al sistema desde ese URL será considerado automáticamente un consumidor. Una vez escrito en el navegador este URL, aparecerá una página donde el usuario podrá introducir criterios de búsqueda de las preguntas frecuentes.  Esta página tendrá el aspecto siguiente:


El usuario puede introducir unos criterios de búsqueda, con lo cual avanzará hasta la página de preguntas encontradas, o bien, puede hacer clic en uno de los enlaces de las preguntas más populares (que son las cinco que han sido consultadas por un mayor número de personas) y entonces avanzará directamente hasta la página de preguntas escogidas.

La página de preguntas encontradas contendrá enlaces a las preguntas que cumplen los criterios de búsqueda que se han introducido en la página anterior, ordenados por popularidad. Así, su aspecto será similar al siguiente:




El usuario elegirá una de las preguntas haciendo clic en su respectivo enlace. Con ello, avanzará hasta la página de pregunta escogida, que tendrá un aspecto parecido al siguiente.


I.2.7. Función de consulta de precios. 
La función de sondeo de precios constará de las páginas necesarias para que el consumidor busque información sobre precios de un producto en concreto. 

Se entrará a él por la página de búsqueda de precios, que se encontrará en un URL públicamente accesible (por ejemplo,  http://www.defensoria.gob.sv/precios.html o cualquier otro) y al que se podrá navegar desde la página principal del sitio Web de la Defensoría. Cualquiera que acceda al sistema desde ese URL será considerado automáticamente un consumidor. Una vez escrito en el navegador este URL, aparecerá una página donde el usuario podrá seleccionar el producto del cual desea comparar precios.


El usuario podrá seleccionar la categoría del producto en un cuadro combinado (o bien en una lista). Una vez seleccionada la categoría, aparecerán los productos de esa categoría en el cuadro combinado (o bien una lista) de producto. Esto se hará con la tecnología denominada Ajax, que permite enviar y recibir datos del servidor sin necesidad de actualizar toda la página.
Una vez seleccionado el producto, aparecerá una página similar a la siguiente



Aparecen todos los precios del producto que se ha seleccionado que están en el sistema, junto con la empresa, marca, modelo, si es una oferta o no, características, precio y fechas de vigencia de los precios.  Si la información de precios proviene de un sondeo de precios de la Defensoría, no aparecerá si tiene más de un mes de antigüedad. Si la información de precios proviene de un proveedor voluntariamente afiliado, será este proveedor quien determinará la vigencia de ese precio cuando lo introduzca al sistema (ver apartado I.3).
I.2.8. Función de historial de los proveedores.

La función de historial de los proveedores constará de las páginas necesarias para que el consumidor pueda consultar el historial de los proveedores con la Defensoría. 

Se entrará a él por la página de búsqueda de historial, que se encontrará en un URL públicamente accesible (por ejemplo,  http://www.defensoria.gob.sv/historial.html o cualquier otro) y al que se podrá navegar desde la página principal del sitio Web de la Defensoría. Cualquiera que acceda al sistema desde ese URL será considerado automáticamente un consumidor. Una vez escrito en el navegador este URL, aparecerá una página donde el usuario podrá seleccionar el tipo de historial que desea.









Esta página tiene tres opciones: “por sector”, “por proveedor” y “total economía”, de las cuales se debe elegir una.

· Si se elige la opción “por sector”, deberá elegirse también el sector que se desea examinar de una lista desplegable que aparece abajo. Una vez se elige el periodo y se hace clic en Aceptar se pasará a la siguiente página.

· Si se elige la opción “por proveedor”, deberá especificarse, en el cuadro de texto correspondiente, el nombre, el NIT o el NRC del proveedor. En el caso de que se especifique un nombre el programa ofrecerá la opción de autocompletar usando tecnología Ajax. Una vez se elige el periodo y se hace clic en Aceptar se pasará a la siguiente página.
· Si se elige la opción “total economía” no hay que rellenar ningún dato de sector y de proveedor, sino sólo de periodo.

La siguiente página muestra un listado de los casos registrados en la Defensoría. Este listado tendrá una línea por cada proveedor o cada sector de la economía (ver más abajo). Por cada línea se indicará el número de casos presentados, casos desestimados, casos resueltos en la etapa de avenimiento, casos resueltos por conciliación, por mediación y arbitraje, casos que llegaron al Tribunal Sancionador con resolución favorable al proveedor, casos del Tribunal Sancionador con resolución favorable al consumidor, casos del Tribunal Sancionador con otro tipo de resolución.
Un formato simplificado de un listado de estas características (para que quepa en el espacio que tenemos aquí) es el siguiente:

	
	Avenimiento
	Conciliación
	Tr.Sancionad.
	Totales

	Constructora Fulanito
	12
	2
	3
	17

	Constructora Menganito
	5
	4
	2
	11

	Total sector construcción
	17
	6
	5
	28


La información concreta variará según las opciones que se hayan seleccionado en la página anterior. Concretamente,
· Si se eligió “por proveedor”, sólo aparecerá una línea con los datos del proveedor.

· Si se eligió “por sector”, aparecerá una línea para cada proveedor de un sector determinado de la economía.
· Si se eligió “total economía”, aparecerá una línea para cada sector de la economía.
Cada uno de los títulos tendrá una explicación en un tooltiptext de los diferentes términos: así, qué quiere decir “conciliación”, qué quiere decir “avenimiento”, etc.

También se podrán obtener gráficos de pastel. Así, 
· En la opción de proveedor, haciendo clic a un enlace de la página, aparecerá un gráfico de pastel de los diferentes tipos de resolución de los casos de un mismo proveedor. Así, en el gráfico de pastel, aparecerá la proporción de casos resueltos por avenimiento, por conciliación, etc.

· En la opción de sector económico, si se hace clic en el título de avenimiento aparecerá un gráfico de los casos de avenimiento con la proporción de los diversos proveedores sobre el total del sector económico. Si se hace clic en el título de conciliación, el gráfico mostrará la proporción de los diversos proveedores en casos de conciliación, etc.

· En la opción de toda la economía, si se hace clic en el título de avenimiento aparecerá un gráfico de los casos de avenimiento con la proporción de los diversos sectores económicos sobre el total de la economía. Si se hace clic en el título de conciliación, el gráfico mostrará la proporción de los diversos sectores económicos en casos de conciliación, etc.

I.2.9. Función de sugerencias de los consumidores.

La función de sugerencias de los consumidores constará de las páginas necesarias para que el consumidor pueda enviar sugerencias y comentarios que permitan mejorar los servicios de la Defensoría. 


Se entrará a él por la página de sugerencias, que se encontrará en un URL públicamente accesible (por ejemplo,  http://www.defensoria.gob.sv/soni.html o cualquier otro) y al que se podrá navegar desde la página principal del sitio Web de la Defensoría, a través de un enlace titulado “Su opinión nos interesa”. Cualquiera que acceda al sistema desde ese URL automáticamente un consumidor. Una vez escrito en el navegador este URL, aparecerá una página donde el usuario podrá escribir el tipo de sugerencia que desee, como se muestra a continuación.


Una vez el usuario haga clic en el botón de “Enviar”, el comentario será enviado al Coordinador del Call Center, el cual lo revisará. También podrán obtenerse reportes sobre las asesorías.

Al usuario se le mostrará una página en la que se le da las gracias por su aportación y se muestra un texto donde hay ejemplos de cómo la sugerencia de un consumidor ha mejorado el funcionamiento de la Defensoría.

I.2.10. Función de casos de buenas prácticas. 
La función de precedentes permitirá al usuario consultar información sobre  denuncias pasadas de la Defensoría y cómo éstas se resolvieron. El usuario sólo podrá acceder a denuncias que hayan sido seleccionadas previamente por la Defensoría como ejemplo de buenas prácticas. Esto es útil para el proveedor, para el consumidor y para los técnicos de la Defensoría.
El objetivo principal de este función es permitir que el consumidor conozca los acuerdos a los que ha llegado un proveedor en las denuncias de la Defensoría. Esto hace posible que el consumidor se presente ante el proveedor con esta información y solicite ser tratado de la misma manera.

Es claro que, si así hace, el problema entre proveedor y consumidor se resuelve sin ni siquiera entrar a la Defensoría como denuncia. Esto no sólo favorece a consumidor y proveedor sino que libera de trabajo a la Defensoría.

El funcionamiento de este función se resume en la figura siguiente:









Se entrará a él por la página de preguntas frecuentes, que se encontrará en un URL públicamente accesible (por ejemplo,  http://www.defensoria.gob.sv/precedentes.html o cualquier otro) y al que se podrá navegar desde la página principal del sitio Web de la Defensoría. Cualquiera que acceda al sistema desde ese URL será considerado automáticamente un consumidor. Una vez escrito en el navegador este URL, aparecerá una página donde el usuario podrá introducir criterios de búsqueda de precedentes.  Esta página tendrá el aspecto siguiente:










El usuario puede introducir unos criterios de búsqueda, que incluyen uno o varios de los siguientes:

· Proveedor de la denuncia.

· Motivo de la denuncia, como, por ejemplo, “cobro indebido”, “servicio no prestado”. Seleccionable desde una lista desplegable.

· Producto o servicio que el proveedor vendió al consumidor.

· Búsqueda libre, buscará cualquier palabra en la descripción o en el acuerdo del caso, al estilo de Google.

Una vez el usuario especifique uno o varios de esos criterios y haga clic en “Aceptar”, le aparecerá la página de precedentes encontrados

La página de precedentes encontrados contendrá enlaces a las denuncias de la Defensoría que cumplen los criterios de búsqueda que se han introducido en la página anterior, ordenados por relevancia. Así, su aspecto será similar al siguiente:




El usuario elegirá uno de los casos haciendo clic en su respectivo enlace. Con ello, avanzará hasta la página de precedente escogido, que tendrá un aspecto parecido al siguiente.







El consumidor podrá imprimir esta información para su conveniencia.
I.2.11. Función de resoluciones. 
Es similar a la anterior, pero ahora lo que se buscan son resoluciones de la Defensoría, en vez de casos de buenas prácticas. Comienzan con una página de buscador, donde el usuario puede introducir una cadena de texto. Le aparecen una lista de enlaces a resoluciones que contienen esa cadena de texto. Las resoluciones pueden consultarse haciendo clic en ese enlace. Como se ve, el procedimiento es casi idéntico al de un buscador tipo Google (en vez de páginas Web aquí se trata de resoluciones).
I.3. Submódulo de acceso directo de proveedores afiliados.

En él, se hará la gestión de la base de proveedores afiliados voluntariamente a la Defensoría. Este módulo podrá ser accedido tanto por el mismo personal de la Defensoría como por los mismos proveedores a través de Internet.

Los proveedores afiliados voluntariamente se autenticarán por Internet con un nombre y una contraseña. Las funciones que podrán realizar serán las siguientes:

· Consultar el estado de los procesos que el proveedor tiene con la Defensoría, de forma similar a la que puede hacer un consumidor (ver submódulo anterior).

· Incluir los precios de los diferentes productos para que sean difundidos a los consumidores a través de la página Web de la Defensoría. Al introducir cada precio deberá establecer también el periodo de vigencia del mismo (ver apartado I.2.7).

ANEXO J
MÓDULO DE LA PRESIDENCIA
El módulo de Presidencia agrupará las funciones que necesita la Presidencia de la Defensoría para dirigir la institución. 
Este módulo podrá ser operado por dos roles:
· Presidente. Es el presidente de la Defensoría, que podrá entrar en el sistema para realizar funciones en él.

· Secretario del Presidente. Es el secretario del Presidente, que podrá entrar en el sistema para hacer tareas en nombre del Presidente, por solicitud expresa del mismo.
Las funciones agrupadas en este módulo se dividen en tres clases:
· Funciones que la Presidencia debe realizar por razones legales e institucionales: Firma de casos para el Tribunal, Remisión de casos a la Fiscalía, etc.

· Obtención de reportes y estadísticas para la toma de decisiones.
· Definición de alarmas que alerten a la Presidencia de eventos o vencimiento de plazos que se consideren importantes.

Recordemos también del anexo C que la Presidencia podrá consultar todas las tareas que hacen las diferentes Direcciones. Para más detalle, consultar ese anexo.

Cada una de estas clases de funciones constituirá un submódulo aparte. Los diferentes submódulos se explican a continuación.
J.1. SUBMÓDULO DE FUNCIONES INSTITUCIONALES.

Son las funciones que debe realizar la Defensoría por razones institucionales. Normalmente son tareas de firmas de documentos. Todas estas funciones aparecen como tareas pendientes en la página principal de trabajo de la Presidencia de la Defensoría.

En la actualidad se identifican dos de estas funciones:

· Firma de casos procedentes de la Dirección de Verificación y Vigilancia con destino al Tribunal Sancionador. Esta función está explicada en los anexos correspondientes a la Dirección de Verificación y Vigilancia y la Dirección Legal, por lo que no se repetirá aquí.

· Remisión de casos a la Fiscalía por incumplimiento de firmas. Esta función está explicada en el anexo correspondiente al Tribunal Sancionador, por lo que no se repetirá aquí.

J.2. SUBMÓDULO DE ESTADÍSTICAS Y REPORTES.

Aunque todos los módulos tendrán su lista de estadísticas y reportes, el presente submódulo de estadísticas y reportes contendrá los que son de utilidad para la Presidencia de la Defensoría, que podrán ser compartidos o no con otros módulos.

En general, todo reporte del sistema (y no sólo los de este submódulo) solicitará una serie de datos que permitirán parametrizar el reporte. La salidad del reporte podrá generarse por pantalla en formato Web, en archivo Excel o podrá generarse gráficos de barra y de pastel. 
Además, habrá la posibilidad de definir reportes “adhoc” en el que el usuario pueda seleccionar cualquier número de campos de diversas tablas y generar el reporte que desee.

La lista (no exhaustiva) de reportes que se podrán generar en este módulo se muestra a continuación. Todos estos reportes aparecen como tareas a iniciar en cualquier momento en la página principal de trabajo de la Presidencia de la Defensoría.

J.1.1. Reportes gerenciales.

· Reportes sobre la productividad de los usuarios del sistema.
· Reportes sobre el monto recuperado para los consumidores por la Defensoría en los procedimientos de avenimiento y resolución de conflictos en un período de tiempo introducido por el usuario. Totales y desglosados por sector económico de los proveedores y zona geográfica.

· Reportes sobre las multas impuestas por el Tribunal Sancionador a los proveedores en un periodo introducido por el usuario. Totales y desglosados por sector económico de los proveedores y zona geográfica.

J.1.2. Reportes de recepción.

· Reportes sobre el tiempo de espera presencial para el consumidor (máximo, mínimo, promedio y detallado).
· Reportes sobre el tiempo de atención para el consumidor (máximo, mínimo, promedio y detallado).

· Reportes sobre carga horaria de los consumidores en el Centro de Resolución de Conflictos.

· Reportes de personas atendidas según sexo, edad y zona geográfica.

· Número de llamadas recibidas en el Call Center, desglosadas en las derivadas para el Centro de Resolución de Conflictos y en las de asesoría, desglosadas por los proveedores, sectores, tipos de producto/servicio y/o zonas geográficas.

J.1.3. Reportes de asesoría.

· Reportes sobre las asesorías proporcionadas por tema, área, proveedor, canal de comunicación (presencial, telefónica, etc.).
J.1.4. Reportes de denuncias.

· Reportes sobre el tiempo de resolución y el tiempo de cada etapa del sistema.

· Reportes sobre tipo de resolución. Así, por ejemplo, porcentaje de casos que se resuelven en avenimiento, en resolución de conflictos (desglosados por conciliación, mediación y arbitraje), en el tribunal sancionador. Asimismo, sobre resolución en primera instancia, segunda instancia.
· Reportes sobre los proveedores, sectores, tipos de producto/servicio, zonas geográficas, oficinas de la Defensoría y canales de presentación en las que se encuentra una mayor cantidad de denuncias.

· Reportes sobre los proveedores, sectores, tipos de producto/servicio, zonas geográficas, oficinas de la Defensoría y canales de presentación en las que se encuentra una mayor cantidad de infracciones.

· Reportes sobre la cantidad de denuncias recibidas y enviadas a otras Instituciones del Sistema Nacional de Protección al Consumidor en relación a las recibidas por la Defensoría y las gestionadas por ella (tanto globalmente por todas las instituciones del Sistema Nacional como para cada institución en particular).

· Reportes sobre artículos de la ley aplicados en la resolución de los casos.

· Reportes de denuncias por técnico del CSC.

· Reportes sobre el tipo y naturaleza de denuncias.

· Reportes de denuncias según su tiempo de resolución en días. De la misma forma, según si se resolvieron en el tiempo establecido o fuera de plazo y, en este caso, cuanto retraso tuvieron. Seleccionable por oficina de la Defensoría, técnico del CSC, sector económico, proveedor o cualquier combinación de ellos.

· Reportes de denuncias pendientes y su estado en el procedimiento (avenimiento, etc), así como la fecha de vencimiento del plazo y, en el caso de que estén fuera de plazo, su retraso en días. Todo ello con un resumen o bien con cantidades globales de denuncias.

· Lista de las empresas y sectores económicos más denunciados.

· Informe completo de los casos pendientes en el sistema y de los ya resueltos.

· Estadísticas de casos resueltos.

· Reportes de los casos de los que se ha hecho seguimiento.
· Número de alarmas recibidas y su categorización por áreas, problemas o usuarios.
· Reportes de cantidad económica multada a los proveedores, por proveedor y sector económico.

J.1.5. Reportes de sugerencias.

· Listado completo del texto de las sugerencias por periodo de tiempo y/o tipo de sugerencia.

· Listado de número de sugerencias por tipo de sugerencia (de los que se mencionan en el formulario de sugerencias).
J.1.6. Reportes de la Dirección Legal.

· Número de casos resueltos a favor y en contra de la Defensoría en primera, segunda y tercera instancia. 

· Número de casos judiciales por tipo de caso (intereses colectivos y difusos, por incumplimiento de acuerdo o resolución de la Defensoría).

J.1.6. Otros reportes que se puedan definir.

· Otros reportes que se puedan definir. 
J.2. SUBMÓDULO DE ALARMAS.
En él, la Presidencia podrá definir alarmas según diversos criterios que puedan serle útiles para la detección de anomalías. Si una alarma se dispara, aparecerá entre las tareas pendientes de la página principal de la Presidencia. 
ANEXO K
MODULO DE TABLON DE ANUNCIOS

Las funciones del tablón de anuncios han sido requeridas por la Dirección de Educación, pero, dada su utilidad, se presentan como un módulo independiente para que pueda ser usado por cualquier Dirección de la Defensoría que lo considere útil.

El módulo de tablón de anuncios ofrece una extranet con elementos para la comunicación de un grupo de personas y, en concreto, de un grupo de usuarios de SARA. Los miembros de este grupo se denominan “participantes” y pueden ejercer dos roles diferentes: el líder (que dirige el grupo) y los coordinados (que son el resto de usuarios del grupos).
Las posibilidades de uso de este módulo son muy variadas. Como muestra, presentamos las siguientes:

· Servir para que el Presidente de la Defensoría se comunique efectivamente con los Directores. En este caso, el líder será el Presidente de la Defensoría y los coordinados los Directores.

· Servir para que un Director tenga control de sus subordinados. En este caso, el jefe sería el líder y los subordinados serían los coordinados.

· Servir para coordinar las diferentes asociaciones de consumidores. En este caso, el empleado de la Defensoría encargado de coordinar las diferentes asociaciones sería el líder. Los miembros de cada asociación serán los coordinados.

· Servir para coordinar los diferentes representantes de medios de comunicación que cubren las noticias de la Defensoría. En este caso, el Director de Comunicaciones sería el líder y los coordinados serían los representantes de cada uno de los equipos de comunicación.

Y, en general, cualquier grupo de personas que quiera intercambiar información de una manera ágil podrá usar este módulo. El único requisito es que el líder debe ser un usuario de SARA y, por lo tanto, un empleado de la Defensoría.

El funcionamiento de este módulo es el siguiente. Cualquier usuario de SARA crea un equipo de trabajo desde dentro de SARA. SARA crea una página Web donde se puede comunicar este equipo de trabajo y otra donde se puede administrar. El usuario que ha creado el grupo (llamado líder) puede definir los diferentes usuarios del mismo.
A continuación se explica con más detalle el funcionamiento de este módulo.

K.1. Creando el grupo.

Cualquier usuario de SARA cuando entre a la pantalla principal de trabajo (ver anexo C) encontrará entre las tareas que pueden iniciar en cualquier momento realizar en cualquier momento un enlace llamado “Crear un equipo de trabajo”.

Cuando haga clic en ese enlace, el sistema le pedirá los siguientes datos necesarios para crear un equipo de trabajo:

· Nombre del equipo de trabajo. Es el nombre que aparecerá en todas las páginas Web con las que se gestionará y se operará el equipo. 

· Nombre de la página Web. La página Web donde los participantes podrán comunicarse será http://www.defensoria.gob.sv/sara/nombre y la página Web donde el líder podrá mantener el equipo de trabajo será http://www.defensoria.gob.sv/sara/nombre/líder, en el que el nombre . Sin embargo, 

· Nombres de los participantes en este equipo de trabajo (excepto el líder) con sus claves de usuario y contraseñas. Aunque el líder podrá añadir y eliminar participantes más tarde, es útil esta opción que permite introducir participantes en el momento de la creación del equipo (se exceptúa el líder porque él entrará con la misma clave de usuario y contraseña que tiene en SARA).
K.2 Operando el grupo.

Una vez cualquier participante entre a la dirección Web del equipo de trabajo (que, como vimos en el apartado anterior, es http://www.defensoria.gob.sv/sara/nombre) le aparecerá una página donde se le pida su nombre y contraseña para que se autentique, tras lo cual pasará a la página principal del módulo. Si el participante es usuario de SARA y ya está autenticado en SARA, no se le pedirá autenticación, sino que pasará directamente a la página principal del módulo.
La página principal está dividida en tres partes, tal como aparece en la figura siguiente:


La parte llamada “tablón de anuncios del líder” contendrá las informaciones que el líder quiere hacer llegar a los coordinados, en el formato de una bitácora de Internet (los llamados “blogs” o “weblogs”). Cada información será texto (con imágenes y archivos opcionales) y estará encabezada por la fecha en que se compuso. Los textos más recientes irán en la parte superior y se podrán consultar hasta los textos más antiguos desplazándose por esta parte de la pantalla con el mecanismo llamado “scroll”. Cada texto irá acompañado de comentarios que pueden hacer los diferentes participantes. En resumen, el típico formato del “blog”. Desde esta parte, el usuario podrán adjuntar comentarios a cada texto.
La parte llamada “tablón de anuncios del usuario” contendrá  las informaciones que un coordinado quiere hacer llegar al líder y a los otros coordinados. También tendrá el mismo formato del “blog”. Desde esta parte, el usuario podrá publicar un nuevo texto y adjuntar comentarios a los textos existentes.
La parte de “enlaces” tendrá enlaces que permitirán acceder a los tablones de anuncios de los otros participantes que no sean ni el usuario ni el líder.

La parte de “discusiones” contendrá un foro donde se podrán abrir temas de diálogo entre los diferentes participantes, en el típico estilo de un foro de discusión. El objeto de estas discusiones no es estar asociadas a un texto del tablón de anuncios (para eso están los comentarios) sino tratarán de temas generales. Desde esta parte, el usuario podrá crear una nueva discusión y continuar las existentes.
La parte de “contactos con otros participantes” permitirá a cada participante ponerse en contacto con el resto, ya sea a través de correo electrónico o a través de un chat entre dos o más de los participantes.

K.3 Administrando el grupo.
El líder puede administrar el grupo en la dirección http://www.defensoria.gob.sv/sara/nombre/líder. Después de autenticarse (lo que no será necesario si ya se encontraba autenticado en SARA), podrá añadir o eliminar participantes al grupo o cambiar sus contraseñas. 







ANEXO L
BASE DE DATOS DE EVENTOS

Este módulo será utilizado por Educación para enviar invitaciones a los eventos que convoque. Para ello necesita una base de datos de las personas y empresas participantes a los eventos.
A cada uno de estos invitados (como se les llamará a partir de ahora) se les puede asignar una lista de etiquetas que describan sus características. Las etiquetas no serán excluyentes.

Así, por ejemplo, a una empresa como “Calleja S.A. de C.V” (con nombre comercial “Super Selectos”) puede asociársele una lista de etiquetas como “supermercado”, “alimentación”, “gran empresa”, “implantación nacional” y “productos de limpieza” y “muy importante”. Como se ve la naturaleza de las etiquetas que se asignan a un invitado puede ser tan variada y su número tan grande como se desee.
Para cada evento, se podrá buscar los invitados por diversos criterios (etiquetas, municipio y otros) y crear un escrito personalizado para cada uno que después se enviará automáticamente por correo electrónico o se imprimirá para enviarlo por correo postal.

Se accederá a este módulo accediendo al URL (dirección en Internet) http://www.defensoria.gob.sv/sara/eventos. En esta dirección el usuario escribirá su usuario y contraseña si aún no estaba autenticado en SARA. Si ya lo estaba, accederá directamente a la página principal.

La página principal contendrá enlaces que permitirán realizar las siguientes acciones:
· Añadir, modificar y borrar un nuevo invitado. En estas acciones también podrán modificarse las etiquetas de un invitado. Por cada invitado de la base de datos se registrará, si es empresa o particular, el nombre del representante y el cargo (si es empresa), el nombre comercial (si es empresa), la dirección postal, el municipio, el departamento, el correo electrónico, el teléfono, la lista de etiquetas.
· Añadir, modificar y borrar etiquetas. El sistema debe dar un mensaje de advertencia si hay usuarios a los que se les ha asignado las etiquetas que se intenta borrar.

· Añadir, modificar y borrar grupos de usuarios. Se podrán definir grupos de usuarios añadiéndolos uno a uno o bien buscando por unos criterios en la base de datos (como se vio más arriba).  

· Añadir, modificar y borrar un modelo de escrito. El modelo de escrito será personalizable, de forma que será diferente para cada invitado. Es decir, podrá tener un. Así un modelo de escrito podría comenzar así:
Estimado señor :representante:,

Invitamos a su empresa :nombre: al evento “El consumidor y el TLC”, etc.

Donde :representante: es el nombre del representante de la organización, :nombre: es el nombre de la organización, etc.

· Añadir, modificar y borrar un evento. A cada evento se le asociarán uno o varios grupos de usuarios. El programa se asegurará automáticamente que un usuario no está repetido (pues si es así lo borrará de todos los grupos en los que esté menos uno). A cada grupo de usuarios se le asignará un modelo de escrito y una forma de envío (por correo electrónico, por correo postal o ambos).

· Enviar las invitaciones de un evento. Se seleccionará el evento y sólo con hacer clic en un el botón “Aceptar”, se personalizarán los escritos para cada invitado a partir de los modelos de escrito, se enviarán los correos electrónicos de los invitados a los que se ha definido que se les contactará por correo electrónico y se imprimirán las etiquetas y las cartas de aquellos para los que se ha definido que se contactará por correo postal.
· Revisar los correos fallados. El sistema mostrará los correos cuyo envío ha fracasado (correos rebotados) para ver si hay que eliminar la dirección de correo electrónico de la base de datos.

ANEXO M
CENTRO DE DOCUMENTACIÓN
El objetivo de este módulo es gestionar en una base de datos la documentación que posea la Defensoría sobre aspectos relacionados con el consumidor. Esta documentación está compuesta de documentos que pueden guardarse en dos tipos de soportes diferentes:

· Soportes físicos. Material impreso (Libros, periódicos, revistas, reportes de prensa), CDs y DVDs.

· Soporte digital. Documentos digitales (en formatos como HTML, Word o PDF), fotos, video digital, cuñas radiales, etc.

Cada documento puede ser público o interno de la Defensoría. 

Los datos que este módulo guardará de cada una de estos documentos serán de dos tipos.

· Datos de catálogo. Como título del documento, categoría (de una lista jerárquica de categorías similar a las que tiene una biblioteca), etiquetas o palabras claves que describen su contenido  y breve descripción o resumen del contenido.

· Contenido del documento. Aquí aparecerá el texto, imágenes o video que constituyen el documento.

Como es lógico, todo documento tendrá en la base de datos los datos de catálogo. Sólo algunos de los documentos tendrán su contenido en la base de datos. Por ejemplo, en la mayoría de los casos, un libro impreso y encuadernado no tendrá su contenido en la base de datos, la cual sólo contendrá su catálogo.
Sería tentador afirmar que los documentos en soporte físico no van a incluir su contenido en la base de datos mientras que los documentos en soporte digital sí lo van a incluir. Esto, aunque será lo usual, no será cierto en todos los casos. Por ejemplo, una revista impresa puede incluirse su contenido en la base de datos si se la digitaliza con un escáner o puede volcarse el contenido de un CD en la base de datos (obviamente esto sólo se hará en casos realmente importantes, pues realizarlo con todos los documentos tendría un costo exagerado). De forma inversa, a veces no se podrá contar con el contenido de documentos en soporte digital pues éstos tienen copyright o no están disponibles.
Los roles que ejecutarán este módulo serán los siguientes:

· Usuario del centro de documentación. Podrá ser cualquier usuario de SARA (que tendrá acceso completo a los documentos de la base de datos) o bien por cualquier visitante de la página Web (que sólo tendrá acceso a los documentos públicos).

· Administrador del centro de documentación. Será aquel que introduce los documentos en la base de datos.

M.1. Funciones del usuario del centro de documentación.

Concretamente, al módulo se accederá en una página Web con una URL del estilo www.defensoria.gob.sv/documentacion.

La página Web tendrá un aspecto como el siguiente:
[image: image12]
En la esquina superior izquierda, el usuario podrá autenticarse con la misma contraseña que SARA. Si el usuario está autenticado en SARA, no hará falta que vuelva a autenticarse. Si el usuario no se autentica (de una forma u otra) sólo tendrá acceso a los documentos públicos. 

Debajo de esto habrá un área enlaces a los documentos de la base de datos que han sido más consultados. El sistema llevará un registro del número de veces que se ha accedido cada documento y generará automáticamente enlaces en esta área para los diez (o veinte, dependiendo del espacio que tenga esta área en el diseño final de esta página) documentos con el número mayor de consultas (ordenadas por frecuencia de consulta).

A la derecha, la mayor parte de la pantalla estará un área con las diferentes categorías y subcategorías principales de los diferentes documentos, al estilo de Yahoo!. El usuario podrá navegar por estas categorías al estilo de Yahoo! hasta encontrar la que necesite.

En la parte inferior derecha, el usuario podrá buscar un documento por su título, autor, ISBN(si lo tiene), categoría o subcategoría, resumen o contenido o por cualquier combinación de estos criterios. También podrá usar el cuadro “todo texto” para encontrar una palabra o frase en cualquiera de los campos que se acaban de mencionar. La búsqueda admitirá comillas y operadores booleanos.

Una vez se especifican los criterios de búsqueda y se hace clic en el botón de “Buscar”, el sistema mostrará una lista de los títulos de documentos que cumplen estos criterios, por orden de relevancia. Haciendo clic en uno de estos títulos se accede a los datos de catálogo y contenido de estos documentos. En general, el modo de operación de la búsqueda es similar al de Google.
M.2. Funciones del administrador del centro de documentación.

El administrador del centro de documentación podrá ejecutar las siguientes funciones:

M.2.1. Registro de etiquetas. 

Se definen unas etiquetas o palabras claves que sirven para especificar las propiedades de un documento. Estas etiquetas se definen globalmente y cada documento se le asociará una o varias de ellas (normalmente varias) según su naturaleza.

Así, por ejemplo, a un documento como “Guía para comprar una computadora” podrá asociársele etiquetas como “consejos al consumidor”, “tecnología”, “guía”, “computadoras”, etc.
En esta función se podrán crear, consultar, modificar y borrar etiquetas o palabras clave que se le pueden asignar a los documentos. De las etiquetas sólo nos importará un dato: su nombre, es decir su texto. 

M.2.2. Registro de categorías. 

En esta función, podrá crear, consultar, modificar y borrar categorías en las que se agrupan los documentos. 

Cada una de estas categorías puede contener otras subcategorías, por lo que lo que existe es un árbol (o jerarquía) de categorías.
No se podrán borrar categorías que contengan documentos o subcategorías.

Así, la categoría “Documentos legales” puede contener una subcategoría por país. Dentro de la subcategoría de “El Salvador”, puede haber subsubcategorías por tema, etc.

Dada una categoría, nos interesan los siguientes campos:

· Nombre de la categoría.

· Categoría padre. Es el padre en la estructura de árbol, es decir, la categoría que contiene a la que estamos definiendo. En el ejemplo anterior, “El Salvador” tendrá como categoría padre “Documentos legales” y éste es el valor que tendrá este campo.

Si este campo está vacío, se supone que la categoría es de primer nivel del árbol, es decir, no tiene padres (como la categoría “Documentos legales” del ejemplo).

M.2.3. Registro de documentos. 

En esta función se podrán crear, consultar, modificar y borrar los datos de catálogo de un documento y, opcionalmente, especificar su contenido completo.

Concretamente, para cada documento, nos interesan las informaciones siguientes:
· Datos de catálogo:

· Título del documento.

· Autor.

· Publicación en la que se encuentra (si aplica).

· ISBN (si aplica).

· País.

· Fecha.

· Resumen.

· Categoría.

· Lista de etiquetas del documento.
· Contenido (sólo si existe: ver más arriba). El contenido completo del documento, que podrá subirse al servidor desde un archivo en la máquina local y, una vez subido, podrá ser descargado a la máquina local para su revisión
ANEXO N

ADMINISTRACIÓN DEL SISTEMA
La administración del sistema es el conjunto de tareas informáticas cuyo objeto es el correcto funcionamiento del sistema a lo largo del tiempo. Sólo un usuario y un rol podrá ejecutar esta función. Concretamente el rol es el siguiente:

· Administrador. Será un único usuario responsable de la administración del sistema, para lo cual tendrá derechos ilimitados sobre el mismo. 

La administración del sistema se llevará a cabo de tres formas diferentes:

1. Usando el módulo de administrador del sistema.

2. Modificando los archivos de configuración del sistema.

3. Mediante tareas estándar de administración de sistemas informáticos.

Las últimas son obvias y conocidas (administración de la base de datos, administración de la red, etc). A continuación, se detallan cada una de las otras dos:

N.1. El módulo de administración

El módulo de administración contendrá todas las funciones de administración que se incluyen dentro del mismo sistema. Esto incluye la gestión de usuarios así como el mantenimiento de las tablas necesarias para el funcionamiento del sistema así como otras funciones necesarias.

Podemos identificar en la actualidad cuatro funciones básicas que realizará el módulo de administración. Seguramente, durante el desarrollo del sistema será necesario introducir muchas más.

A continuación, especificamos esas funciones básicas.

N.1.1. Gestión de usuarios y roles.

Permitirá ejecutar las siguientes tareas:

· Crear, modificar y borrar nuevos roles.

· Asignar derechos a los roles.

· Crear, modificar y borrar nuevos usuarios.

· Asignar roles a los usuarios.

N.1.2. Gestión del workflow.

La gestión del workflow podrá hacerse desde el sistema o usando algún producto de workflow. Esto será la decisión del equipo de desarrollo, que deberá determinar si es mejor construir un sistema de workflow propio o usar alguno existente.

En este subapartado, se describen las características más básicas del sistema de workflow, ya sea adquirido fuera o desarrollado en la Defensoría. No se desea más que dar unas cuantas pinceladas, pues no es el objetivo de un documento de requerimientos entrar en detalles de implementación.

En realidad, la definición de un workflow consta de dos partes:

· Definición de los roles que pueden realizar cada tarea y de las tareas que van a continuación de otras. Dicho de otras palabras, definición del flujo (o sucesión) entre tareas.

· Definición de cada tarea.

Es claro que, si no se quiere restringir el tipo de tareas que se desean realizar, la definición de cada tarea debe ser realizada con código de programa.

Sin embargo, la definición del flujo es conveniente que se realice de forma externa al programa, por los siguientes motivos:

· Facilita la modificación del flujo cuando cambien los procedimientos, lo que es necesario en cualquier organización y más frecuente en la Defensoría de lo que sería deseable.

· Permite que el programa sea más fácil de programar, corregir y mantener al mantener el flujo entre tareas estar especificado fuera del código e independientemente de las tareas.

Es por ello que se sugiere fuertemente que el flujo de tareas sea especificado de forma externa al programa. En un primer momento, podría bastar un archivo de configuración (por ello, mencionamos el archivo de workflow en el siguiente apartado de archivos de configuración), aunque sería preferible que pudiera ser especificado por una herramienta gráfica.

Sea como sea, el flujo especificará por cada tarea:

· El nombre de la tarea.

· La clase de programación en la que está programada. Es útil que todas las clases específicas de tareas hereden de una tarea genérica, que tenga la funcionalidad básica de presentar los datos del formulario para su modificación y guardar los campos después de su modificación (esto serían dos métodos). Esto simplificaría la programación y el mantenimiento.

· Qué roles pueden ejecutar esa tarea.

· Plazo para realizar esta tarea (en días hábiles). Como se ha visto en este documento, esto es de importancia vital para organizar las tareas pendientes.

· Los diferentes resultados que puede dar cada tarea, como “OK”, (y que devolverá un método de la clase). Para cada resultado, qué tarea sigue en el procedimiento y cómo se determina el rol/usuario al que se el enviará esa siguiente tarea.

De esta manera, tanto el código de programación como la configuración del flujo podrán coordinarse de una forma fácil y mantenible.

N.1.3. Gestión de los días hábiles.

Por defecto, el sistema considerará que de lunes a viernes son días hábiles y sábado y domingo no lo son. Sin embargo, el usuario podrá cambiar en un calendario gráfico en pantalla esta disposición, de manera que:

· Haya días de lunes a viernes que no sean hábiles (por ejemplo, vacaciones).

· Haya sábados y domingos que sí sean hábiles (por ejemplo, los que la Asamblea Legislativa determine para compensar los días de puente).

Esta información sólo se especificará una vez y se empleará para cualquier módulo del sistema.

N.1.4. Gestión de otras tablas.

El módulo de administración permitirá mantener el contenido de las tablas que sean necesarias para el funcionamiento del sistema. Así, por ejemplo, tablas de tipos de denuncia, de motivo de la denuncia y un largo etcétera que corresponde al diseño y no al análisis de requerimientos.

N.2. Archivos de configuración del sistema
En cuanto a la segunda forma, el administrador del sistema podrá modificar el comportamiento del mismo modificando los archivos de configuración, que se dividirán en varias clases:

· Archivos de vistas, con los cuales el administrador podrá modificar el formato Web de las diferentes páginas del sistema.

· Archivos de workflow, si es que el flujo de trabajo se determina por archivos de configuración (ver apartado anterior para más detalle).

· Archivos de parámetros. En los que se configurarán los diferentes parámetros del sistema, como, por ejemplo, nombre, ubicación y usuario de conexión de la base de datos.

La estructura, contenido y forma de modificar estos archivos deberán estar rigurosa, clara y específicamente documentados de forma que no exista duda posible de cuáles son las diferentes opciones de configuración que existen y cómo modificarlas.

El módulo de administración contendrá todas las funciones de administración que se incluyen

ANEXO O

DESCONEXIÓN DE LA APLICACION
La aplicación Web a desarrollar estará centralizada en el servidor Web ubicado en San Salvador, aunque se podrá operar desde cualquier punto del mundo a través de Internet. Así, la conexión de los usuarios con el sistema (ya sean internos o externos a la Defensoría, ya sea que estén en San Salvador como en los centros regionales) se realizará siempre a través del Web.

Esto plantea dos importantes problemas:

· Qué pasa cuando la conexión a Internet se interrumpe.

· Qué sucede en los lugares en los que no está disponible la conexión a Internet (por ejemplo, unidades móviles de la Defensoría o stands en ferias o en sitios públicos).

Para el primer problema, se sugieren aplicar las siguientes medidas:

· En la sede de San Salvador, la conexión al sistema debe hacerse por medio de una Intranet que se ejecute sobre la red interna de la Defensoría que gestionan los informáticos de la institución.

· Se debe negociar con el proveedor de Internet una conexión permanente cuyo contrato especifique el tiempo de servicio de la conexión y las indemnizaciones que el proveedor debe cancelar si este tiempo de servicio no se cumple.

· Para los centros regionales, se debería contratar también una conexión a Internet adicional de respaldo por acceso conmutado (vía telefónica) –de las menos costosas-  con un proveedor diferente al anterior, sólo para casos de emergencia.

· El sistema deberá tener funciones para introducir las denuncias y consultas fuera de línea, grabarlas en un disco duro o en un medio removible y enviarlas al servidor (automáticamente o a mano) cuando la conexión a Internet se restablezca.

· Además, deberá haber formularios manuales a disposición de los empleados de la Defensoría para que puedan recoger denuncias y consultas de forma manual, en caso de que los otros medios fallen.

Para evitar el problema de la desconexión de los centros regionales, la operación del sistema podrá realizarse con cuatro diferentes métodos:

· Método A. Es la operación normal del sistema sobre la conexión de Internet principal permanente.

· Método B. En el caso de que esa conexión falle, se usará la conexión de respaldo por acceso conmutado.

· Método C. En el caso de que las dos conexiones fallen, se usarán las funciones del sistema fuera de línea para introducir denuncias.

· Método D. En el caso de que todo esto falle (por ejemplo, porque se interrumpa la energía eléctrica), se usarán los formularios manuales.

En el caso de la oficina central, el método A será la operación por medio de la Intranet, el método B no existe y el método C y D son los mismos.

Para el segundo problema, se sugiere aplicar una medida similar a la anterior, es decir, la entrada fuera de línea de quejas y denuncias, las cuales se guardarán en un archivo que se enviará al servidor. 
ANEXO P

MÓDULO DEL PLAN DE TRABAJO
El módulo del plan de trabajo servirá para hacer un seguimiento de la planificación de la Defensoría y para recordar a los empleados de esta institución (especialmente a los Directores) las tareas relacionadas con esta planificación.
El módulo constará de una función donde se introducirán los planes estratégicos de la Defensoría, haciendo especial énfasis en detallar qué persona tiene la responsabilidad de entregar qué tarea en qué fecha determinada.

De acuerdo con la fecha especificada, estas tareas que se introducen aparecerán en la lista de tareas pendientes de la persona responsable, juntamente con las otras tareas pendientes. Lo único que las distinguirá será que en la descripción (enlace) de las tareas pendientes provenientes del plan, aparecerá la palabra “plan”, como información.

Este módulo puede ser muy sencillo, como incluir solamente una única función para especificar tres datos (persona, tarea, fecha) para cada actividad de planificación). También puede complicarse mucho. En futuras versiones del documento, el alcance del módulo se definirá más apropiadamente.
Finalizar tarea





Salir





Producto o servicio





Aceptar











Cancelar





Tipo de sugerencia





Compruebe que el expediente se encuentra en el archivo físico y haga clic en “Finalizar tarea”.





Archivar el caso 215.








Datos de consulta





























Labor de la Defensoría en la sociedad





Cancelar





� HYPERLINK "http://www.defensoria.com.sv/" ��www.defensoria.gob.sv/� soni.html





Finalizar tarea





Salir





Aceptar





Verificado


No verificado





(    





Aceptar





Fecha del recibo











Página de confirmación





Datos de consulta





























Verificar el cumplimiento del caso 215.








Finalizar tarea





Salir





Aceptar





Cancelar





Notificado el día





Figura 1. Actores del sistema y su función en el procedimiento de denuncias.











Imprimir acta y esquela








Proveedor: Industrias Fulano.   Tipo de infracción: Producto vencido


Título: Denuncia por producto vencido a Industrias Fulano.


Dirección postal: Calle la Quebrada. Colonia El Amate. Agua Chuca.


Teléfono: 22222222


Correo electrónico: misterfulano@fulanocompany.com








Salir





Salir





Salir





Salir





Enlace


tipo de tarea





Aceptar


Cancelar


Finalizar 





Enlace


tipo de tarea





Salir





Aceptar


Cancelar





Enlace


tipo de tarea





Aceptar


Cancelar


Finalizar 





Páginas de tarea fuera de proced.





Lista de tareas del mismo plazo





Tarea pendiente





Tarea para iniciar





Clave


Contraseña





Enlace


tipo de tarea





Aceptar


Cancelar


Finalizar 





Aceptar





Su consulta ha sido enviada.











Consulta





Correo electrónico





Instrucciones. 





Página de acceso al sistema





Página principal de trabajo 





Cancelar





Salir





Aceptar





Rubro











Fecha inicial





Fecha final











Introduzca los siguientes datos



































Reporte de programación de conciliaciones








Explicación








Monto reclamado








Empresa denunciada








Finalizar tarea





Salir





Tipo de Denuncia








jdiaz@todoweb.com





Correo electrónico








Usuario:


Contraseña





Consumidor





Producto no entregado





Introduzca su consulta








Comentarios





Motivo





Tipo documento





E-mail de contacto





Teléf.





Nombre





Haga su denuncia











Se cobró una computadora clónica pero no fue nunca entregada.





$500





Compusoftware





Cancelar





Cancelar





Aceptar





Finalizar tarea





(   Procede.


     No procede.





Salir





El día 1 de agosto nos fuimos de vacaciones hasta el día 23. Cuando volvimos, encontramos una factura de CAESS con el doble del monto normal, a pesar de que no habíamos estado en casa.





CAESS





Tipo de consulta





Aceptar





Aceptar





Aceptar
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seguimiento.html





Aceptar





Página de aceptación de la denuncia





Página de denuncia





Página de estado de caso
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Página de búsqueda de caso





Su consulta ha sido enviada a la Defensoría del Consumidor y será tratada con profesionalidad y confidencialidad. En breve, recibirá una respuesta a la dirección de correo electrónico que ha especificado.





Si desea consultar la respuesta por el Web, ingrese a la página � HYPERLINK "http://www.defensoria.com.sv/respuestas.html" ��www.defensoria.gob.sv/respuestas.html� y escriba su número de consulta, que es 


3564. Guarde este número en un lugar conveniente. 





Gracias por ayudar a la atención al consumidor en El Salvador. 








Instrucciones. Aquí irán las instrucciones para rellenar el formulario.





Aceptar





Estado del caso 123








Su denuncia ha sido enviada.














Introduzca el número de caso o su DUI








Instrucciones. 





Número de caso





$50





Su denuncia ha sido enviada a la Defensoría del Consumidor y será tratada con profesionalidad y confidencialidad. En breve, será contactado para tratar su caso.  





Su número de caso es el 5467. Apúntelo en un lugar conveniente y téngalo a la mano cuando trate con la Defensoría.





Gracias por ayudar a la atención al consumidor en El Salvador. 








Datos de consulta





























El caso 123 acabó la etapa de avenimiento sin éxito. El proveedor no quiso acceder a las demandas del consumidor.


El caso se encuentra en resolución de conflictos, donde consumidor y proveedor serán llamados con el fin de que lleguen a un acuerdo.





Aceptar








Notificar nombre del caso 215.








Finalizar tarea





Aceptar





Salir





Cancelar





Salir





Aceptar





Cancelar





 Tareas pendientes


Inmediatas


Asesoría presencial. 222. Telefonía celular

















Importar resolución desde Word





Cancelar





Archivo





Salir





Redactar resolución desde el sistema





 Tareas pendientes


Inmediatas


Denuncia presencial. 215. Agua potable




















Plantilla





Eliminar tarea





(   Denuncia      Asesoría





Opciones








LISTA DE CONSUMIDORES


EN ESPERA





Nombre	     Tiempo


Guadalupe Pérez   1min   Quitar





Elisa Pérez	       5min   Quitar





Ramón Pérez	      10min  Quitar





Francisco Pérez    15min  Quitar





Jesús Pérez	      18min  Quitar











LISTA DE RECEPTORES


C. Receptor.	Consumidor      Tiempo


2   Roberto	Juan Guzmán	       2min	Quitar





5   Melissa 	Sandra Bonilla       3min	Quitar





4   Marta	Patricia Portillo      5min	Quitar





1   Vicente	Miguel Pinto	      10min	Quitar





3    Pedro	LIBRE


	





ENTRAR NUEVO CONSUMIDOR


DUI         Residente        Pasaporte


Nombre


Sector.


Tipo serv.


Detalle.





Aceptar





José Díaz








Iniciar una denuncia presencial








Cobro indebido





Consumidor





José Hernández





Datos a revisar



































Argumentación





Denuncia 215.








Cancelar





Salir





 Tareas pendientes


Para entregar hoy





Denuncia de institución externa. 215. Cobro indebido CAESS


Conciliación 226. Facturación Tigo


Avenimiento 257. Desperfecto de un producto: nevera.




















Salir





Página principal de trabajo.


Nombre: José González.


Rol: Técnico del CSC





Tareas pendientes: 22


Inmediatas                              1


Fuera de plazo                            2


Para entregar hoy                           3


Para entregar mañana               10


Para entregar pasado mañana   2


Para entregar más tarde de pasado mañana   1


Sin plazo                      3





Tareas que se pueden iniciar en cualquier momento


Iniciar una denuncia presencial


Obtener la programación de conciliaciones

















Decisión

















Contraseña





Clave de usuario





Aceptar





Bienvenido al sistema de Denuncias de la Defensoría del Consumidor











Enlace





Página de la pregunta escogida
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faq.html





Aceptar





Página de preguntas encontra-das





Página de búsqueda de pregunta





Instrucciones. Aquí irán las instrucciones para usar esta página





Motivos





Instrucciones. Aquí irán las instrucciones para usar esta página.





Resultado de búsqueda para “electricidad”











Preguntas más populares:





¿Qué hago si me cobran más en la energía eléctrica?


Mi recibo de agua ha aumentado los últimos meses. ¿Qué puedo hacer?


Un producto que compré está defectuoso.





Palabras clave





Área de la pregunta





Aceptar





Busque respuestas a preguntas frecuentes











¿Qué hago si me cobran más en la energía eléctrica?


Se me ha suspendido la energía eléctrica. ¿Qué hacer?


¿Me pueden cobrar la electricidad aunque esté en vacaciones?


La electricidad me falla frecuentemente. ¿Es normal?





La compañía eléctrica cobra siempre un mínimo de dinero, haya o no consumo.


Sin embargo, si cree que el consumo que se le ha cobrado es excesivo, no dude de ponerse en contacto con la Defensoría del consumidor y con gusto le atenderemos.





Buscar otras preguntas                             Contactar Defensoría


Volver a página principal





¿Me pueden cobrar la electricidad aunque esté en vacaciones?











Datos a revisar





























Página principal de trabajo.


Nombre: Juan Pérez.


Rol: Asesor.





Tareas que inician el procedimiento


Control de recepción de entrada





Tareas fuera del procedimiento


Obtener un reporte de recepción
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consultas.html





Aceptar





Página de número de la consulta





Página de consultas





� HYPERLINK "http://www.defensoria.com.sv/" ��www.defensoria.gob.sv/� respuestas.html





Aceptar





Página de respuesta de la consulta





Página de búsqueda de consulta





Proveedor: Industrias Fulano.              Tipo de infracción: Producto vencido


Título: Denuncia por producto vencido a Industrias Fulano.


Proveniente de : Presidencia de la Defensoría.


Historial del caso (etapa, responsable de resolución, resultado de resolución):


Presentación             Lic. Sandoval                Prevención por falta de información.


Prevención.               Lic. Bonilla                   Se acepta.





Datos de consulta





























Resolver nombre del caso 215.








Finalizar tarea





Salir





Cancelar





Aceptar





Lic. Sandoval  28 resoluciones pendientes, 25 último mes.


Lic. Bonilla.    30 resoluciones pendientes, 28 último mes.


Lic. Barrera     50 resoluciones pendientes, 30 último mes





(    Ver estadísticas


      Ver estadísticas


      Ver estadísticas





Datos a revisar








Proveedor: Industrias Fulano.                          Tipo de infracción: Producto vencido


Título: Denuncia por producto vencido a Industrias Fulano.


Proveniente de : Presidencia de la Defensoría.


Historial del caso (etapa, responsable de resolución, resultado de resolución):


Presentación             Lic. Sandoval                Prevención por falta de información.


Prevención.               Lic. Bonilla                   Se acepta.





Instrucciones. 





Número de consulta





Aceptar





Introduzca el número de consulta








Debe dirigirse a la Superintendencia General de Electricidad y Comunicaciones. La Defensoría no tiene competencia en estos casos.





Valore esta respuesta:





Consulta: ¿Qué hago con los cobros indebidos de electricidad? 
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Aceptar





Página de comparación de precios





Página de búsqueda de precios





Instrucciones. 





Empresa	Marca		Modelo	    Oferta	Características		Precio	  Fecha


Todosoft	Dell		Dimension 5100	Sí	Pent IV, 256 RAM	$900   12/02-13/03


Compume	Sin marca	Sin modelo		No	Pent IV, 128 RAM	$500	01/01-31/12


Jaitec		IBM		ThinkCentre A	Sí	Pent IV, 64 RAM	$450	10/02-15/04





Producto





Categoría





Aceptar





Busque su producto








Precios de computadoras de escritorio 








Datos de consulta





























Distribuir nombre del caso 215.














Procedente de  





Muy útil                        Útil                          Inútil                       Muy inútil















































Proveedor









































Página de sugerencias





Num. Fax.


Num. Páginas.





Doc. enviada 


por fax





Examinar...





Documentación digitalizada








Gráfico





Cancelar





Salir





 Tareas pendientes de los técnicos del CSC


Fuera de plazo





Mediación. 324. Cobro indebido CAESS. Juan Pérez.


Conciliación 657. Facturación Tigo. Pedro González


Avenimiento 456. Cobro indebido: ANDA. María Gómez.




















Total economía





NIT                    NRC





Salir





Por proveedor





Por sector





Periodo:





Fecha final





Fecha inicial





Gráficos





Caso 215. Cobro indebido. ANDA











Página principal de trabajo. Nombre: Armando Guerra


Rol: Coordinador del Centro de Resolución de Conflictos


Tareas del procedimiento propias


Inmediatas                              1


Fuera de plazo                            2


Para entregar hoy                           3


Para entregar mañana               2


Para entregar pasado mañana   1


Para entregar más tarde de pasado mañana   1


Tareas propias fuera del procedimiento


Reporte de productividad


Reporte de tareas pendientes


Tareas del procedimiento pendientes 


Inmediatas                              20


Juan Pérez	10


Pedro González 6


María Gómez 4


Fuera de plazo                            3


Pedro González 1


Juan Pérez	1


María Gómez  1


Para entregar hoy                           33


María Gómez 25


Pedro González 8


Para entregar mañana               40


Juan Pérez	30


María Gómez 5


Para entregar pasado mañana   16


Juan Pérez	8


Pedro González 8


Para entregar más tarde de pasado mañana   11


Juan Pérez	5


Pedro González 6


























Página de selección de historial





Instrucciones. 





Proveedor





Sector





Caso 215. Cobro indebido. ANDA


Caso 123. Facturación excesiva. ANDA


Caso 254. Suspensión del servicio. ANDA 





Instrucciones. Aquí irán las instrucciones para usar esta página.





Aceptar





Obtener historial de proveedores
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Aceptar





Página de resultados








Resultado de búsqueda























Motivo de la denuncia





Instrucciones. Aquí irán las instrucciones para usar esta página





Búsqueda libre





Proveedor





Aceptar





Busque precedentes











Enlace





Página de precedente escogido
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precedentes.html





Aceptar





Funcionamiento interno de la Defensoría





Atención al público





Num.fact.





Datos a revisar





























Instrucciones. 





Proveedor





Sugerencia





Enviar





Su opinión nos interesa








DUI 








Página de casos encontrados





Aceptar





Aceptar





DUI





Caso 123. Desperfectos producto. Sinón. 


Caso 140. Cobro indebido. Chiquita.





Casos con el consumidor de DUI 111111














Tipo de infracción





Salir





Aceptar





Cancelar





Finalizar tarea





Imprimir constancia de recepción





Título





Recibir una nueva denuncia de un nuevo caso








20/10/2007 indebido





Datos a revisar



































Quien presentó el escrito





Salir





Aceptar





Cancelar





Contacto con otros usuarios





Tablón de anuncios del usuario








Discusiones





Enlaces 





Tablón de anuncios del líder





Página de precedentes encontrados





Página de búsqueda de prece-dentes





Cancelar





Salir





 Finalizar tarea


Ha decidido finalizar tarea. ¿A quién desea enviarla?


A mí mismo


  Al usuario que continua el proceso


A mi superior


A otro usuario (seleccionar de la lista)


              


              La fecha en la que se finalizó la tarea es 



















































































































































































Finalizar tarea





Imprimir constancia de recepción





Fecha





10:00 a.m.





Hora











En calidad de 





Proveedor: Industrias Fulano.                          Tipo de infracción: Producto vencido


Título: Denuncia por producto vencido a Industrias Fulano.


Proveniente de : Presidencia de la Defensoría.


Historial del caso (etapa, responsable de resolución, resultado de resolución):


Presentación             Lic. Sandoval                Prevención por falta de información.


Prevención.               Lic. Bonilla                   Se acepta.





Recibir nombre del caso 215.








22/10/2006





Enlaces a los documentos más consultados





Categorías de los documentos





Buscar





Título:





Autor:





ISBM:











Categoría/Subcategoría











ISBN





Todo texto:











Resumen











Contenido:











Etiquetas o palabras clave:





Distribuir expediente del caso 215.








Datos de consulta





























*** Aquí aparecerán los datos generales del expediente para consulta del Director Legal ***





Datos a revisar








(    Ver estadísticas


      Ver estadísticas


      Ver estadísticas





Fulano         28 tareas jurídicas pendientes, 25 último mes.


Mengano     30 tareas jurídicas pendientes 28 último mes.


Zutano         50 tareas jurídicas pendientes, 30 último mes





Aceptar





Cancelar





Salir





Finalizar tarea





ANDA





Proveedor:





Juan González Pérez





Consumidor





Descripción del caso:





El consumidor alega que se le cobró el servicio en un inmueble desocupado hace cinco años





ANDA acepta revertir el cobro, para lo que el consumidor deberá presentarse en las oficinas de ANDA





Resultado


del caso:





Instrucciones. Aquí irán las instrucciones para usar esta página.
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