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INTRODUCCION

El Departamento de Decision de Quejas inicié openas el 2 de mayo de 2006, en virtud
de que se trata de una unidad ejecutora creaddiradeala modificacion de la Ley 29 de 1°

de febrero de 2006, mediante el Decreto Ley Noe 2@l de febrero de 2006, que entré a
regir el 2 de mayo de 2006.

Este departamento se cre6 con la finalidad de ere@revencion con los tribunales de
justicia, las reclamaciones en materia de protac@b consumidor cuya cuantia no
sobrepase los Dos Mil Quinientos Balboas (B/.2@0)).de conformidad con lo que

establecia el articulo 140-A de la Ley 29 de 1%@@Un quedd modificada (actualmente,
articulo 115 de la Ley No. 45 de 31 de octubre@@rp

El objetivo principal de la elaboracion del pregeManual de Procedimientos para el
Departamento de Decision de Quejas, consiste emplade forma practica, comprensible
y mas detallada, los distintos procedimientos guesalizan dentro de dicho Departamento,
desde el momento en que es abierta una queja @akeerstilada mediante el proceso de
Decision de Quejas, hasta el instante en que uedexte pasa para su archivo, o bien es
remitido a otro Departamento, Institucién e inchesa la propia Administracion en la etapa

de apelacion.

Con la narracion en términos operativos de dichoecaaimientos dentro del
Departamento, esperamos que sean de utilidad &amds funcionarios que intervienen
dentro de los mismos, como también para aquellas lmusquen conocer con mayor
claridad las tareas que se desempefian como pafeodeso de Decision de Quejas, que
corresponde a este despacho integrante de la [@ineddacional de Proteccion al

Consumidor.

Conforme la Ley 45 de 31 de octubre de 2007, serefe porconsumidora la persona
natural o juridica que adquiere de un proveedondsieo servicios finales de cualquier
naturaleza; y se entiende gmoveedoral industrial, comerciante, profesional o cualquier
otro agente economico que, a titulo oneroso o coffirucomercial, proporcione a otra

persona un bien o servicio de manera profesiohabdual.



FUNDAMENTO LEGAL

El Proceso de Decision de Quejas que se descrieémesente manual, tiene su sustento
legal en la propia Ley No. 45 de 31 de octubre@#/2que dicta normas sobre Proteccion
al Consumidor y Defensa de la Competencia y otrgigodiciones, la cual describe los
principales aspectos de dicho proceso en su TiMlosobre el Procedimiento
Administrativo, Capitulo 11l denominado Procesoecision de Quejas, comenzando por
la competencia para conocer y decidir a prevencamm los tribunales de justicia
competentes y hasta la suma de Dos Mil Quinientbdas (B/.2,500.00), aquellas quejas
presentadas por los consumidores, en los casosotieiones a las disposiciones de
proteccion al consumidor de esta Ley y sus reglémsempor parte de los proveedores de

bienes y servicios.

Igualmente, dicho proceso se encuentra reglamemtaddel Decreto Ejecutivo No. 46 de
23 de junio de 2009, en el cual se describen aspeltl presente proceso, como otros

también relacionados a la Ley 45 de 2007.

A parte de las normas especiales anteriormentdasia$a también constituyen fundamento
de derecho del presente proceso la Ley 38 de 3julae de 2000 que regula el
Procedimiento Administrativo General, el Cdédigo idiad, el Cddigo Civil, entre otras

disposiciones legales.



PROCEDIMIENTOS DENTRO DEL PROCESO DE DECISION DE QUEJAS

INTRODUCCION

El Proceso de Decision de Quejas, que se encueguiado en el Capitulo IIl, del Titulo V
del Procedimiento Administrativo, de la Ley No.dé& 31 de octubre de 2007, dispone como
parte fundamental de dicho proceso, un términoiteod5) dias habiles para correr traslado
de la queja presentada por el consumidor, al agggrOmico o proveedor de servicios; e
igualmente establece que la entrega de la boletatalgdn, la cual indica el lugar, fecha y
hora de la audiencia, se efectuara a mas tardatresr(3) dias de anticipacion. De donde
resulta, un término minimo de nueve (9) dias, desdeomento en que se corre traslado de la
queja y se notifica la boleta de citacion al pral@ea la fecha en que se tiene programada la
audiencia, para la primera citacion. En la practea lo general, se emplea un promedio de
doce (12) dias habiles como término para llevaal@da audiencia, contados a partir de la
notificacion de la citacion No. 1 al agente ecorgamasegurando el cumplimiento del término
establecido por la legislacion.
Por otra parte, es importante sefalar que una &ezdo interpuesta la queja por parte del
consumidor, contra el agente econémico, luego dkzaela la revision de dicha apertura (de
la queja), a fin de asegurar que la misma cumpte los requisitos necesarios para ser
admitida por el Director Nacional de ProtecciorCahsumidor, pueden encontrarse distintos
escenarios, a saber:
1. Que la queja cumpla con todos los requisitos neicsggara su consiguiente admision;
2. Que la queja requiera de algun tipo de correccion;
3. Que no sea competencia de la Autoridad, correspoddi en este caso inhibirse de su
conocimiento,

4. Que no cumpla los requisitos de fondo necesarisguaadmision.



|- TRAMITE DE ADMISION DE QUEJAS Y 12 CITACION

Al momento de recibir la queja de un consumidon de suma importancia los siguientes

aspectos:

- que cuantifique su queja o el dafo sufrido powueal presenta su reclamo (cotizacion);

- que el nombre del consumidor coincida con el gaeee en la factura;

- que enuncie las pruebas que acreditan su pretension

- que informe del lugar donde se le puede localasircomo los niumeros telefonicos de su
residencia o del lugar de trabajo;

- lo que solicita a la Autoridad, es decir, la pretén de su queja: reparacion o reemplazo
del bien, devolucion de dinero, resolucion de @inir indemnizacién por dafios y

perjuicios ocasionados, etc.

El Captador de Datos recibe los expediemtesjuejas aperturados por el Departamento de

Atencién al Cliente, asi como también aquellos enientes de las Regionales, de otros
Departamentos de la Institucion, como también dometjue son remitidos por otras

Instituciones Gubernamentales. También elaborakfoja de Reparto. Este reparto retne los
expedientes del dia anterior que fueron aperturédatiindose de aquellos del Departamento

de Atencion al Cliente sefialados al principio).

El Captador de Datos asigna el nimero de expedierdos abogados encargados de su
tramite, mediante el libro de asignacion de abogaduonitantes. En la asignacion de numeros,
se exceptlan los expedientes provenientes de lgisriaées y de Publicidad, que mantienen

su misma numeracion. Para el resto, si se asignamaro directo.

Posteriormente, se confecciona la Admision y ldadBinesde los nuevos expedientes, y se
remiten ya confeccionadas a los abogados tramétapéea su_revisiOnDespués de ser
revisados y corregidos dichos documentos, los ea@ptxs son entregados devuelta al
funcionario encargado de la confeccion de ambosirdentos_para la firmael Director
Nacional de Proteccion al Consumidor, e igualmeagistra en el sistema las fechas y horas

de las audiencias




Cuando los documentos son firmados por el Direcser, entregan los expedientes al
funcionario encargado para la coordinacion de teega de los mismos con el Notificador.

Una vez _entregada la citacién y el traslado de Uejay el Notificador las devolvera al

funcionario encargado para repartirlos de la sigeiéorma:

a) las citaciones No. 1 y admision de la queja seegatén al funcionario encargado para que
realice la llamada telefonica;

b) las citaciones No. 2 las entregaré al funcionanicaegado para que éste las devuelva al
abogado tamitante asignado de llevar el expedi@itegados encargados de llevar las
audiencias);

c) Excepcion: si se hubieren realizado los informesliigencia de notificacion y no fuere
posible entregar la citacion, por cualquier raginle entregard el expediente a la persona

que le fue asignado para que contintie con el team@#pectivo.

Una vez naotificada la citacion, se realizara lanbdala al consumidor vy le notificara la fecha de

audiencia con un minimo de 4 dias de anticipacion a ladesd la audiencia sefialada. Una
vez realizada la llamada de notificacion de audéeatconsumidor, entonces se reparten los

expedientes a los abogados encargados de su traarelo cual utilizara el cuadro de reparto

de esos expedientes

El abogado tramitante que recibe el expedientegtopie firmar el cuadro de reparto de los
mismos Yy verificar en la providencia de admisiéanyla citacién lo siguienteue el sello de

traslado sea el correcto, que el mismo fue firmadae haya sido llenado en todas sus partes;
que en la citacion consta la firma y fecha de gatfrecepcion y que en el expediente esta la

constancia de llamada al consumidor.

En caso que el Notificador no logre correr el faidsl de la queja o entreqgar la citacion

entonces devolvera el expediente al funcionaricamyadio, y éste a su vez al abogado
tramitante para que remita el expediente al furaionencargado de iniciar la gestion de
investigacion, segun sea necesario. Una vez coadaldd gestion, entregara el expediente al

encargado del mismo (abogado tramitante). Si sedudli agente econdmico, entonces haré



entrega del expediente al funcionario encargada pae confeccione la Citacion para la
Audiencia, siguiendo el mismo tramite antes seital@@ no ubicarse al agente economico,

entonces su encargado lo remitird a la CorregidualaVinisterio Publico, segun sea el caso.

Excepciones para la Admision de la Queja:

Existen excepciones por las cuales el Departamdetdecision de Quejas, al no ser

competente la Direccion Nacional de Proteccidon@isDmidor para resolver ciertos tipos de

quejas, procedera a inhibirse de conocerlas pbogicoceso, y remitira copia autenticada del
expediente a la autoridad competente para quegacceéarle el tramite correspondiente. Este
tipo de quejas son las siguientes, a saber:

- Quejas interpuestas contra empresas financierag 42 de 23 de julio de 2001,
modificada por la Ley 33 de 26 de junio de 2002);

- Quejas contra casas de empeiio (Ley 16 de 23 de aea3@05);

- Quejas relacionadas con servicios publicos queesponden a la Autoridad Nacional de
los Servicios Publicos, ASEP (Decreto Ley 10 del@2ebrero de 2006);

- Quejas para la Superintendencia de Bancos (TituldeYDecreto Ejecutivo No.52 de 30
de abril de 2008, que adopta el Texto Unico delr&ecLey 9 de 26 de febrero de 1998,
modificado por el Decreto Ley 2 de 22 de febrer@@@8);

- Quejas para la Superintendencia de Seguros (Lelg B2de abril de 2012)

- Quejas contra cooperativas (Ley 24 de 21 de jdia2B0);

- Quejas interpuestas contra casas de remesas de direxterior (Ley 48 de 23 de junio de
2003);

- Reclamaciones de dos mil quinientos balboas carentésimo (B/.2,500.01) en adelante;

- Quejas por incumplimiento de contratos y/o prorsesacompraventa de vivienda, cuyo
monto a reclamar exceda los B/.2,500.00;

- Quejas por incumplimiento de contratos de compravel® vehiculos, cuyo monto a
reclamar exceda los B/.2,500.00 (vehiculos nuevos);

- Quejas para la Junta de Control de Juegos (Detmto2 de 2 de octubre de 1998 y
Resolucién 059 de 26 de julio de 1999).

En este tipo de quejas, se procede con el repamungstrativo, para que el abogado

tramitante del expediente elabore la corresponglieesolucion, en la que se expresara la



norma o normas legales en que se funda la dedimade competencia y la entidad

administrativa o jurisdiccional que, a su juicig,la competente, para luego remitirla para la
firma del Director Nacional de Protecciéon al Conglon Una vez regresa el expediente al
abogado encargado del tramite, se procede con tlicacon, personal o por edicto y

nuevamente al abogado tramitante. En caso de stdapdicha resolucion, se elaborara el
Concede Apelacion, que luego se remitira a la fideleDirector y luego al Secretario General
para la firma del edicto. Posteriormente, se ealidespacho del Administrador, para luego
regresar al abogado tramitante con la resoluciorfig@ada por el Administrador y el

Secretario General, para efectuar la corresporadiestificacion y posterior archivo (en caso
de confirmarse la resolucion del Director). En cdemo ser recurrida, se procede al archivo

del expediente.

ll- TRASLADO DE LA QUEJA Y CITACION AL AGENTE ECONO MICO:

El traslado de la queja se le har4 al representagtd de la empresa, y en caso de no

encontrarse, se le haré a la persona encargada.

Una vez que se corrio traslado de la queja al agectindmico, éste debera acreditarse en el
expediente para poder presentar escrito de opos&ifa queja, incidentar (en base a los
términos que establece la ley) y para participataeaudiencia, para lo cual el proveedor

cuenta con 5 dias a partir de la fecha de tragadmoponerse a la queja.

La boleta de citacion indicara el lugar, la feclsahora y el motivo de la diligencia, y se

entregara al representante legal del proveedor enehrgado que se encuentre en ese
momento, de no hallarse el primero, a mas tardartrgs dias de anticipacion a la fecha de
audiencia (en este sentido, debera tenerse un mithn® dias desde la fecha de la admision

de la queja, y la fecha programada para la celghrae la audiencia).

La acreditacion se hara de la siguiente forma:

a) Agentes econdmicos que sean personas naturdtases de Aviso de operacion.



b) Agentes econdmicos que sean personas juridicasavés de certificacion de Registro
Publico con fecha de expedicion no mayor de un &iila certificacion al momento en que se
presenta al funcionario encargado posee mas déadehaber sido expedida, NO debe ser
aceptada.

c) Poderes expedidos por agentes economicos debedebidamente notariados y deben
contar con la facultad expresa para conciliar pdigir, ademas de las generales (direccion
exacta y teléfono o email). En el caso de los mxlgenerales, estos deben estar inscritos

segun exigencia del Cédigo Judicial.

Incidentes

Con base en lo dispuesto en la Ley No. 38 de Jdlidede 2000, que regula el Procedimiento
Administrativo General, se podra presentar inciggnpara plantear cuestiones accesorias al
proceso principal, siempre que medien los presupsiesrequisitos sefialados en dicha Ley.
Desde el momento en que la queja es admitida pokutaridad, se pueden presentar
incidentes hasta la fecha en que concluya el térpéma practicar pruebas.

En este sentido, toda cuestién accesoria al progegorequiera pronunciamiento especial, se
tramitara como incidente y se sujetara a las nooatenidas en el Capitulo | del Titulo VIII
de la Ley 38 de 2000, si no tuviese sefialada pdeylana tramitacion especial.

El escrito en el que se presenta un incidente goieee de formalidades especiales, pero
debera contener con claridad lo que se pretensldadohos o razones en que se fundamenta y
las pruebas que se presentan o proponen.

Todo incidente que se fundamente en hechos amsriorcoetdneos a la iniciacion del
proceso, debera ser presentado dentro de los a@ehélbiles siguientes a la notificacién de la
resolucion que admitio la queja y, si es del cdsafro de los dos dias habiles siguientes a la
resolucion que ordend correr en traslado la quigecantraparte o contrapartes, en el supuesto
que ésta o éstas existan.

Cuando el incidente se fundamente en hechos paretera la iniciacion del proceso, debera
ser promovido dentro de los dos dias habiles sigesea la fecha en que tales hechos llegaron

a conocimiento de la parte que presenta el inaident
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El incidente que se presente después de vencidérmino sefialado por la Ley, sera
rechazado de plano por la Autoridad, mediante vegwm motivada que seré irrecurrible en la
via gubernativa.

Contestado el traslado, cuando el punto sea de genecho o vencido el término para la
practica de pruebas, se decidira el incidente defgtos tres dias habiles siguientes.

De todo incidente en que se planteen cuestiongzral#o y especial pronunciamiento, se
formaréd un cuaderno separado, en el que se adjuntados los documentos y actuaciones

relacionados con él, incluyendo la resolucion guadcide y las notificaci@s respectivas.

[1I- AUDIENCIA:

Si el agente economico acude a la audiencia al gueael consumidor, entonces se celebrara

la audiencia, siempre y cuando las partes estédataebnte acreditadas.

De no acudir el agente econémico a la audiencieitdeion No.1, y con independencia de si
comparecio o no el consumidor, el abogado encargetexpediente lo remitir4 al abogado

tramitante para programar una nueva fecha (citadmr2). Para ello, el abogado entregara el
expediente con un papel indicativo de la fecha ralte la audiencia No. 2, al funcionario

encargado de confeccionar la citacién, para queetabore la citacion.

De no asistir el agente econémico sin previa exqus#icada, una segunda ocasion, se le
podra decretar en desacato (remitirse al proce§edacato).

El dia de la Audienciala cual es oral, de asistir ambas partes, seXpbcara el proceso

completo, iniciando con la fase de avenimiento,lertual el abogado tramitante, tendra
presente los principios de la conciliacibn, a sabédeutralidad/Imparcialidad,

Confidencialidad, que somos facilitadores del adoieique la decisién le corresponde al
Director Nacional de Proteccion al Consumidor, @ ¢ misma presta meérito ejecutivo (una

vez se encuentre debidamente ejecutoriada).

De alcanzar las partes un acuerdoa vez cumplido el mismo se elabora una Resoiude

Archivo y se cierra el proceso. En caso contrase da inicio a la proposicion de pruebas,

iniciando por las del consumidor, para luego camincon las del agente econdmico.

11



Concluida la etapa de objeciones de las pruebatgraenicio a la fase de alegatos, iniciando
por el consumidor, para luego dar al agente ecarwiai oportunidad también para alegar.
Una vez concluida la audiencia, las partes debleemel Acta para revisar si lo dicho por
ellos fue recogido en ella y la firmaran.

IV- ADMISION DE PRUEBAS:

Terminado el Acto de Audiencia, el abogado tranméaencargado del expediente, debera
elaborar el auto admisorio de pruebas (y el ediotoel cual se notifica dicha resolucién), por

medio de la cual se decidira sobre la admisiddlidano de las pruebas presentadas y aducidas

por las partesentre lo cual esta, en caso de que hubiera,verstds objeciones o tachas
hechas por el consumidor o el proveedor, en bdsecanducencia o no de las pruebas, y
practicar aquellas que pueden hacerse posterioemento declaraciones de testigos e
inspecciones oculares. Ademas, pueden ordenarebgwule manera oficiosa, para verificar
las afirmaciones de las partes, o0 sobre un purgcsguequiera conocer para adoptar la mejor
decisién. El auto admisorio de pruebas y el edicitomedio del cual se notifica la resolucién,
son remitidos después para revision y correccioh al@gado revisor asignado y

posteriormente a revision y correccion final déé kel Departamento.

Recibida la Resolucidon ya revisada y corregidaJefe del Departamento la remitird al

Director Nacional de Proteccién al Consumidor maréirma.

Cuando regresa firmada la providencia por medidadeual se decide la admisibilidad de
pruebas, entonces se remite al Secretario Generdi@o para notificar la admision de
pruebas. Cuando el mismo regresa firmado por eleg&em General, se le entrega al
funcionario encargado de fijar y desfijar los edlictDesfijado el edicto el dia habil siguiente
(24 horas después), se coloca el sello de desB liena con los datos de la fecha y hora en

que se hizo, para remitirlo a la firma del Secret@eneral.

Al regresar firmada la desfijacion del edicto, sehtrega el expediente completo al abogado

tramitante encargado, para que comience a proyaatasolucion de fondo
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V- DECISION (primera instancia):

Al terminar de elaborar el funcionario encargadohdi proyecto, coloca el archivo en el
servidor de Decision de Quejas, en la carpeta devaala “Correccion de resoluciones de
fondo”, para luego remitirlo junto al expedienteabbgado revisor asignado para su revision y
correccion correspondientes, y a su vez a revigiorcorreccion final del Jefe del

Departamento.

Posteriormente, se pasa la Resolucion al Direcamidwial de Proteccion al Consumidor para

la firma Ya firmada la misma, se remite para la firma Setretario General, y seguido se

devuelve el expediente al abogado tramitante eadargoara que llame primero al agente

econdmico, a fin de que venga a notificarse

De no localizar al agente economico, entonces $eegan la resolucion al funcionario
encargado, para que éste incluya en la coordinat@gmotificacion de la resolucion de
primera instancia en el domicilio del agente ecanéro de su apoderado, en caso que cuente

con uno.

De no lograrse la notificacion de la resoluciéneviw informe que indique que en dos
ocasiones se visito al agente econdmico y no gede notificar, se devolvera el documento al
abogado encargado del expediente para que tratetifiear al consumidor, y repetira el paso
anterior.

De no poderse realizar la notificacion a ningunalake partes, confeccionard el edicto

institucional por cinco dias habilddicho edicto debera ser revisado y aprobado pnesnte

por el Jefe del Departamento. De no aprobarloglmiyera al funcionario para su correccion.
Si el documento es aprobado por el Jefe del Departto, lo pasara al Secretario General
para su firma. Una vez regrese firmado el documesgde devolvera al abogado tramitante
encargado para que éste lo entregue al funcioeadargado de fijar y desfijar los edictos,
quien, luego lo mandara al Secretario General jgafaima del desfijo, y cuando regrese el

expediente se devolvera al abogado tramitante gadardel mismo.
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Una vez notificadas las partes de la resoluciém némas contaran con cinco dias habiles

para presentar recurso de apelacion, e igual térmimtara el opositor, para presentar el

escrito de oposicion respectivBi el apelante se notificd de la resolucidén yahoontraparte,

el término para el opositor contara desde la feshgue se le notifica de la resolucion, para

presentar el escrito de oposici@i la contraparte se notifica durante los cin@s djue tiene

el apelante para recurrir, tan pronto finaliceé&htno del apelante, comenzara a correr el

término para presentar el escrito de oposicion.

De ser apelada la resolucion que decide en pringaricia la queja, una vez vencidos los
términos para sustentar el recurso de apelaciorgpi@n lo interpone, y para oponerse al
citado recurso, se remite el expediente al Admenikstr de la Autoridad para que conozca y

decida de la queja en segunda instancia.

Con la decisibn que adopte el Administrador en dasos apelados, se agota la via
gubernativa; no obstante, la parte que se encuivaforme con la decision podra recurrir

ante la Sala Tercera de lo Contencioso Administrade la Corte Suprema de Justicia.

Para los efectos del cumplimiento forzoso de loiekts 0 acordado por la Autoridad y ante
ella, prestaran mérito ejecutivo la resolucion ejegada debidamente autenticada por la
Autoridad, y la copia autenticada del acta de dawodn, en la cual el proveedor se

comprometié a dar o a hacer algun acto para sagiskas reclamaciones del consumidor.

VI- DESACATO:

Modelos de Desacato
Existen cuatro (4) modelos relacionados al trandie desacato, segun se detallan a
continuacion:

1. Resolucion que impone la multa por desacaste modelo se utiliza para la

imposicion de la multa por desacato que puede gensdos razones: a) por falta de

comparecencia a dos citaciones sin excusa previifigada, y b) por
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incumplimiento de lo ordenado mediante resoluciérfahdo o de lo acordado en
audiencia.

2. Resolucién que suspende el desacato hasta B/.Q0b0fste modelo se utiliza

cuando el desacato ha alcanzado el monto de B2.PD®0sin que el agente

econdmico haya comparecido o cumplido la decisiGacwerdo. En atencion al

criterio aplicable, el desacato no debe superarS@sdias o 2,500 balboas.
Observacion: el abogado tramitante debera, antes de proceldeswspension del

desacato en B/.2,500.00, levantar un informe smtaétdejando constancia de
haberse comunicado con el consumidor, a fin decgm el agente econdmico ha
cumplido o no con su para esa fecha, dejando auriatee la respuesta dada por el
consumidor.

3. Resolucién que suspende el desacato por incumplimieste modelo se utiliza

cuando el agente economico ha cumplido con el dolggcision o comparecio a la
audiencia, antes que se cumplieran los 50 diag dagunulta hubiere alcanzado los
2,500 balboas.

4. Resolucion que deja sin efectste modelo se utiliza cuando el agente econdynico

el consumidor suscribieron un finiquito/transacti@sistimiento con fecha del
mismo dia o del dia después, en que ocurrié Idicamtion de la resolucién de
desacato. No interesa si se presenta a la ACODEG@afecha distinta.

Una vez que se ha decretado y notificado el desasatdebera seguir el procedimiento a

continuacién, segun la etapa a la que corresponda:

Etapa 1: El abogado tramitante encargado del expedienté sentrega directamente al
funcionario encargado, para que de acuerdo a tastedisticas del caso, haga el proyecto de
providencia por medio del cual se ordena oficialgaina institucion para requerir informacion

que permita identificar al agente econdmico queegaiere sancionar.

Los documentos podran consistir en:
1) Providencia y Oficio al Registro Publico
2) Providencia y Oficio para Cedulacion

3) Providencia y Oficio para el Ministerio de Comereitndustrias
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4) Providencia para el Sistema Informatico de Panamgrénde.

Una vez el funcionario encargado del tramite deck#t® cuente con la informacion requerida,

elaborara el proyecto de resolucién de Desagdtoentregaré al Jefe del Departamento para

su revision. Si el documento no esta correcto, esadvolvera al funcionario para su
correccion. De encontrarlo conforme el Jefe deldb@mento, se remitira para_la firma del

Director Nacional de Proteccion al Consumidor

Ya firmada la resolucion de desacato por el Direde le entregara el expediente al abogado
tramitante encargado del expediente para que este @ez lo entregue al funcionario

encargado de incluirlo en la programacion de lagicaciones. Una vez notificado el agente

econdomico se le devolvera la resolucion al abogado encardatiexpediente, y se pasa a la

Etapa 2.

Si no pudo notificarse al agente econdmico de dalveion de Desacato, en dos ocasiones
distintas, previo informe del Notificador, el abdgaramitante encargado elaborard el edicto
de puertay lo pasara con una copia simple de la resolud&desacato, a la revision del Jefe

del Departamento. El edicto se remitira a la fisehSecretario Generpinto con la copia de

la resolucion para ser autenticada, y cuando regrésmados, se le entregard al abogado
encargado, quien a su vez lo entregara al fundmearcargado, para que lo incluya en la lista

de notificaciones.

Cuando el edicto de puerta donde se notifica ebh&se sea fijado, el Notificador devolvera
al funcionario encargado de coordinar las notifimaes, la copia del edicto de puerta y la
constancia de la Oficina de Correos, quien entéegatas constancias al abogado tramitante

encargado del expediente.

Etapa 2: Al momento en que cese la conducta que origindeshcato, se debera elaborar la

resolucion de suspension del mismo y el edideomanera inmediata y con indicacion de los

dias habiles transcurridos desde el dia postetenatificacién del desacato.
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De igual forma, se debera tramitar la suspensibdesacato, cuando el mismo alcance los 50
dias o los dos mil quinientos balboas (B/.2,500.00)

Se remite a la firma del Director Nacional de Reoii@n al Consumidor la resolucién de

Suspension del Desacaty ya firmada, se remite a la firma del Secreta@eneral

Posteriormente se remite a su vez al Juzgado Bjdestcopias autenticadas de:

1. la Resolucién que declara el Desacato,

2. Gestion de notificacion (informes de notificaciordictos)

3. Copia del Certificado de Registro Publico (si apliccopia de la Licencia o del Registro
Comercial o Aviso de Operacion (si aplica),

4. La resolucion que suspende el desacato y del edatonedio del cual se comunica la

suspension.

Observaciones al proceso de Desacato:

- El funcionario encargado del expediente le cormredpaonstatar que se haya remitido los
documentos descritos en cada uno de los procesapgs.

- Si el expediente Unicamente se encuentra a lagedpda constancia de pago de la multa o
desacato, s6lo en este caso podra ser remitidehiva temporal denominado “Juzgado

Ejecutor”, el cual lleva la Secretaria del Depaeato.

Criterios en el proceso de Desacato:
Declaratoria de desacato-proceso
Junto con la resolucion por medio de la cual sdade@n desacato, también se debera
entregar una boleta de citacion. Si el desacat@@ere notificar por edicto en puerta,
porgue no se localiza al representante legal, eatoee debera devolver la citacion y se
entregara una nueva al encargado o se busca didia [fen caso de negativa), el mismo
dia que se fija el edicto.
Si la empresa se encuentra cerrada (aparentensecierfando pero no hay quien reciba la
citaciéon), se les colocara edicto de puerta patdicaw el desacato, pero no se entregara
boleta de citacion porque no hay a quién darsel &mpresa ya no se encontrara en el

domicilio donde se localizaba u operaba, pero sidpudocalizarse al representante legal,
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entonces se le notificard a éste el desacatog smtiegara la boleta de citacion, pero si no
se pudiere localizar al representante legal, eetise debe girar oficio al Registro Civil
para que informe el domicilio del representantallggse procedera a fijar edicto de puerta,
si no comparece se ordenara remitir al Ministerigdblieo la copia autenticada del

expediente.

Notificacion de desacato

Se notifica el desacato en el domicilio del repnesgte legal, siempre que la empresa
hubiere cerrado operaciones 0 no se pueda localEao se precisa contar con la
certificacion de Cedulacion donde se indica el dilii

En cuanto a la suspension del desacato, la mismeti§ea por edicto.

Para los casos de Oficio para el Ministerio Publinpo se hace edicto, solamente

providencia y oficio.

Incumplimiento de la orden o del acuerdo

Para tramitar el desacato por incumplimiento dertfen de la Autoridad o del acuerdo,

entonces se debera pedir al consumidor que seoageng que presente una nota

exponiendo la situacion, la cual se anexara aldipte y luego se tramitara el desacato, si

procede.

Desacato y finiquito o desistimiento

Si la resolucion de desacato fue firmada por eled@ar Nacional de Proteccion al
Consumidor pero no fue notificada, y se presentaxpediente un finiquito, transaccion
extrajudicial o desistimiento, entonces se haréntorme donde conste que se presento el
finiquito, acuerdo o desistimiento y que teniendo ®ienta que la controversia ha
desaparecido, entonces no se notificara la resolut® desacato y se procedera a evaluar la

solicitud por la que se pone fin al proceso.
Computo del desacato

Si el acuerdo, finiquito o desistimiento del conglon fue suscrito con anterioridad a la

fecha en que se notifico el desacato, pero predersda Autoridad con posterioridad a la
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notificacion, entonces se dejara sin efecto el aegpor las razones advertidas, siempre
gue se tenga certeza sobre la firma.

Si el desacato fue notificado el mismo dia en gurs0 el finiquito, acuerdo o el mismo
dia en que se presento el desistimiento, o sis®ibid el dia siguiente a la notificacion, se

entendera que la multa no corre y se deja sincefect

Limite del desacato

El desacato en ningun caso sera superior a doguimientos balboas, esto en atencion a
gue en el proceso de Decision de Quejas solamenprieden conocer o decidir quejas
hasta este monto, por lo que en dichos procesissatato no podra superar dicha cuantia,
ya que genera una multa exagerada en comparacibiaccuantia de la pretension.
Alcanzado este monto en concepto de multa por desase suspendera mediante
resolucion motivada y sera remitido al Juzgado Eg@c

En los casos de inasistencia, si a pesar del desalcagente econdmico cancela la multa y
continla sin comparecer al proceso, se generaranuega citacion y en caso que no
comparezca el agente econdmico, volvera a decdedea desacato.

Para los casos de incumplimiento, si luego de $i@ede cobro del Juzgado Ejecutor, no
se logra que el agente econdmico cumpla lo ordewadoordado, entonces se dictara
nueva resolucién de desacato y el proceso se &dgasita tanto se de cumplimiento a lo

acordado u ordenado.

VII- MULTAS:

Una vez que la resolucién que impone una multa dedado en firme, y transcurrido el
término de diez (10) dias desde la ejecutoria deedalucion para cancelar la misma, se

remitira a la_Secretaria Genepalra autenticar los siguientes documentos:

1) la Resolucion que impone la multa

2) las constancias de su notificacion (informes ytedlic

3) copia del Certificado del Registro Publico (si e@)iy copia de la Licencia o Registro
Comercial o Aviso de Operacion (si aplica)

Luego se remiten al Juzgado Ejecutmios los documentos descritos en el punto antgtéo

autenticados, y la direccion de la empresa (infrma
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VIII- ARCHIVO DEL EXPEDIENTE:

Se procedera al archivo del expediente de la goegaentada por el consumidor en los

siguientes eventos:

Por Desistimiento de la Queja por parte del Condami

Por Pendiente de Constancia de Desistimiento Qeiéga por parte del Consumidor;

Por Cumplimiento de Acuerdo en Audiencia;

Por Cumplimiento de la Resolucién que decide laj&ue

Por Abandono de la Queja por parte del Consumalarg comparecer a la Audiencia con
excusa suficiente en dos oportunidades;

Por Envio al Ministerio Publico o a Corregidurid, n® lograr localizarse al Agente
Econdmico;

Por Desacato del Agente Econdmico, al no cumptioseel pago de la multa, y la misma
ha alcanzado el limite de la competencia del Dapwhto de Decision de Quejas
(B/.2,500.00).

En los casos de Archivo por desistimiento, cumm@imo de acuerdo y cumplimiento de la

resolucion que decide la queja, el mismo se efeztoeediante providencia elaborada por el

funcionario encargado de Archivo, y lo entregardedé del Departamento para su revision. Si

el documento no esta correcto, se le devolverauatidnario para su correccion. De

encontrarlo conforme el Jefe del Departamentogsstira para la firma del Director Nacional

de Proteccién al Consumidor

- FIN DEL DOCUMENTO -
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