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INTRODUCCION

El Departamento de Decision de Quegjas inicio operaciones el 2 de mayo de 2006, en virtud
de que se trata de una unidad € ecutora creada a partir de la modificacion delaLey 29 de 1°
de febrero de 2006, mediante el Decreto Ley No. 9 de 20 de febrero de 2006, que entro a
regir €l 2 de mayo de 2006.

Este departamento se cred con la finalidad de conocer a prevencion con los tribunales de
judticia, las reclamaciones en materia de proteccion a consumidor cuya cuantia no
sobrepase los Dos Mil Quinientos Balboas (B/.2,500.00), de conformidad con lo que
establecia € articulo 140-A de la Ley 29 de 1996, segun quedd modificada (actua mente,
articulo 115 de laLey No. 45 de 31 de octubre de 2007).

El objetivo principal de la elaboracion del presente Manua de Procedimientos para el
Departamento de Decision de Quejas, consiste en plasmar de forma préctica, comprensible
y mas detallada, |os distintos procedimientos que se realizan dentro de dicho Departamento,
desde e momento en que es abierta una queja para ser ventilada mediante el proceso de
Decision de Quegjas, hasta € instante en que un expediente pasa para su archivo, o bien es
remitido a otro Departamento, Institucion e inclusive ala propia Administracion en la etapa

de apelacion.

Con la naracién en términos operativos de dichos procedimientos dentro del
Departamento, esperamos que sean de utilidad tanto a los funcionarios que intervienen
dentro de los mismos, como también para aguellos que busguen conocer con mayor
claridad las tareas que se desempefian como parte del Proceso de Decisiéon de Quejas, que
corresponde a este despacho integrante de la Direccién Nacional de Proteccion al

Consumidor.

Conforme la Ley 45 de 31 de octubre de 2007, se entiende por consumidor a la persona
natural o juridica que adquiere de un proveedor bienes o servicios finales de cualquier
naturaleza; y se entiende por proveedor a industrial, comerciante, profesional o cualquier
otro agente econdmico que, a titulo oneroso o con un fin comercial, proporcione a otra

persona un bien o servicio de manera profesional o habitual.



FUNDAMENTO LEGAL

El Proceso de Decision de Quejas que se describe en e presente manual, tiene su sustento
legal en lapropiaLey No. 45 de 31 de octubre de 2007, que dicta normas sobre Proteccion
al Consumidor y Defensa de la Competencia y otras disposiciones, la cual describe los
principales aspectos de dicho proceso en su Titulo V sobre € Procedimiento
Administrativo, Capitulo 11 denominado Proceso de Decision de Quejas, comenzando por
la competencia para conocer y decidir a prevencion, con los tribunales de justicia
competentes y hasta la suma de Dos Mil Quinientos Balboas (B/.2,500.00), aguellas quejas
presentadas por los consumidores, en los casos de violaciones a las disposiciones de
proteccion a consumidor de esta Ley y sus reglamentos, por parte de los proveedores de

bienesy servicios.

Igualmente, dicho proceso se encuentra reglamentado por del Decreto Ejecutivo No. 46 de
23 de junio de 2009, en el cual se describen aspectos del presente proceso, como otros

también relacionados ala Ley 45 de 2007.

A parte de las normas especial es anteriormente sefialadas, también constituyen fundamento
de derecho del presente proceso la Ley 38 de 31 de julio de 2000 que regula e
Procedimiento Administrativo General, el Codigo Judicia, e Cédigo Civil, entre otras
disposiciones legales.



PROCEDIMIENTOS DENTRO DEL PROCESO DE DECISION DE QUEJAS

INTRODUCCION

El Proceso de Decisidon de Quejas, que se encuentra regulado en € Capitulo 111, del Titulo V
del Procedimiento Administrativo, de la Ley No. 45 de 31 de octubre de 2007, dispone como
parte fundamental de dicho proceso, un término de cinco (5) dias habiles para correr traslado
de la queja presentada por €l consumidor, a agente econdmico o proveedor de servicios, e
igualmente establece que la entrega de la boleta de citacion, la cual indica el lugar, fecha 'y
hora de la audiencia, se efectuara a mas tardar con tres (3) dias de anticipacion. De donde
resulta, un término minimo de nueve (9) dias, desde el momento en que se corre traslado de la
guejay se notifica la boleta de citacion al proveedor, ala fecha en que se tiene programada la
audiencia, para la primera citaciéon. En la practica, por 1o general, se emplea un promedio de
doce (12) dias habiles como término para llevar a cabo la audiencia, contados a partir de la
notificacion de la citacion No. 1 a agente econémico, asegurando € cumplimiento del término
establecido por lalegislacion.
Por otra parte, es importante sefialar que una vez ha sido interpuesta la queja por parte del
consumidor, contra el agente econdémico, luego de realizada la revision de dicha apertura (de
la quga), a fin de asegurar que la misma cumple con los requisitos necesarios para ser
admitida por el Director Nacional de Proteccion a Consumidor, pueden encontrarse distintos
escenarios, a saber:
1. Quelagueja cumpla con todos |os requisitos necesarios para su consiguiente admision;
2. Que laquejarequierade algun tipo de correccion,
3. Que no sea competencia de la Autoridad, correspondiendo en este caso inhibirse de su
conocimiento,

4. Que no cumplalos requisitos de fondo necesarios para su admision.



|- TRAMITE DE ADMISION DE QUEJASY 12CITACION:

Al momento de recibir la queja de un consumidor, son de suma importancia los siguientes

aspectos:

- que cuantifique su queja o el dafio sufrido por e cual presenta su reclamo (cotizacion);

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

- queenuncie las pruebas que acreditan su pretension;

- queinforme del lugar donde se le puede localizar, asi como los nimeros telefénicos de su
residencia o del lugar de trabajo;

- lo que solicita ala Autoridad, es decir, la pretension de su queja: reparacion o reemplazo
del bien, devolucién de dinero, resolucion de contrato, indemnizacion por dafios y

perjuicios ocasionados, etc.

El Captador de Datos recibe los expedientes de quejas aperturados por €l Departamento de

Atencién a Cliente, asi como también aquellos provenientes de las Regionaes, de otros
Departamentos de la Institucion, como también aquellos que son remitidos por otras
Instituciones Gubernamentales. También elaborara la Hoja de Reparto. Este reparto reiine los
expedientes del dia anterior que fueron aperturados (tratandose de aquellos del Departamento

de Atencion al Cliente sefialados al principio).

El Captador de Datos asigna € nimero de expediente y a los abogados encargados de su
tramite, mediante el libro de asignacion de abogados tramitantes. En la asignacion de nimeros,
se exceptlan los expedientes provenientes de las Regionales y de Publicidad, que mantienen

Su misma numeracion. Para el resto, si se asigna un nimero directo.

Posteriormente, se confecciona la Admision y las Citaciones de |os nuevos expedientes, y se

remiten ya confeccionadas a los abogados tramitantes para su revision. Después de ser
revisados y corregidos dichos documentos, los expedientes son entregados devuelta al
funcionario encargado de la confeccion de ambos documentos para la firma del Director
Nacional de Proteccion al Consumidor, e igualmente registra en el sistema las fechas y horas

de las audiencias.




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

Una vez entregada la citacién vy el tradado de la queja, € Notificador las devolvera d

funcionario encargado pararepartirlos de la siguiente forma:

a) lascitaciones No. 1y admision de la queja se entregaran a funcionario encargado para que
realice lallamadatelefonica;

b) las citaciones No. 2 las entregara a funcionario encargado para que éste las devuelva a
abogado tamitante asignado de llevar e expediente (abogados encargados de llevar las
audiencias);

c) Excepcidén: s se hubieren realizado los informes de diligencia de notificacion y no fuere
posible entregar la citacion, por cualquier razdn, se le entregard el expediente a la persona
gue le fue asignado para que continte con e trmite respectivo.

Unavez notificada la citacion, serealizara lallamada a consumidor vy le notificara la fecha de

audiencia, con un minimo de 4 dias de anticipacion a la fecha de la audiencia sefidlada. Una
vez realizada |la Ilamada de notificacion de audiencia a consumidor, entonces se reparten 1os

expedientes a los abogados encargados de su tramite, paralo cua utilizara el cuadro de reparto

de esos expedientes.

El abogado tramitante que recibe el expediente, tiene que firmar el cuadro de reparto de los

mismos y verificar en la providencia de admision y en la citacion lo siguiente: que el sello de

traslado sea el correcto, que e mismo fue firmado y que haya sido Ilenado en todas sus partes,
gue en la citacion consta la firmay fecha de entregalrecepcion y que en e expediente esta la
constancia de llamada a consumidor.

En caso que e Notificador no logre correr el traslado de la queja 0 entregar la citacion,

entonces devolvera el expediente a funcionario encargado, y éste a su vez a abogado
tramitante para que remita e expediente a funcionario encargado de iniciar la gestion de
investigacion, segun sea necesario. Una vez completada la gestion, entregara el expediente a

encargado del mismo (abogado tramitante). Si se ubico a agente econdmico, entonces hara



entrega del expediente al funcionario encargado para que confeccione la Citacion para la
Audiencia, siguiendo € mismo tramite antes sefialado. De no ubicarse a agente econémico,

entonces su encargado lo remitiraala Corregiduria o al Ministerio Plblico, seguin sea el caso.

Excepciones parala Admision dela Que a:

Existen excepciones por las cuaes el Departamento de Decision de Quejas, ad no ser

competente la Direccion Nacional de Proteccion al Consumidor para resolver ciertos tipos de

guejas, procedera a inhibirse de conocerlas por dicho proceso, y remitira copia autenticada del
expediente a la autoridad competente para que proceda a darle el trdmite correspondiente. Este
tipo de quejas son las siguientes, a saber:

- Qugas interpuestas contra empresas financieras (Ley 42 de 23 de julio de 2001,
modificada por laLey 33 de 26 de junio de 2002);

- Qugas contra casas de empefio (Ley 16 de 23 de mayo de 2005);

- Qugas relacionadas con servicios publicos que corresponden a la Autoridad Nacional de
los Servicios Publicos, ASEP (Decreto Ley 10 de 22 de febrero de 2006);

- Quegas para la Superintendencia de Bancos (Titulo VI del Decreto Ejecutivo No.52 de 30
de abril de 2008, que adopta e Texto Unico del Decreto Ley 9 de 26 de febrero de 1998,
modificado por el Decreto Ley 2 de 22 de febrero de 2008);

- Qugas parala Superintendencia de Seguros (Ley 12 de 3 de abril de 2012)

- Quegas contra cooperativas (Ley 24 de 21 de julio de 1980);

- Qugasinterpuestas contra casas de remesas de dinero al exterior (Ley 48 de 23 de junio de
2003);

- Reclamaciones de dos mil quinientos balboas con un centésimo (B/.2,500.01) en adel ante;

- Qusgas por incumplimiento de contratos y/o promesas de compraventa de vivienda, cuyo
monto areclamar exceda los B/.2,500.00;

- Quegas por incumplimiento de contratos de compraventa de vehiculos, cuyo monto a
reclamar exceda los B/.2,500.00 (vehicul os nuevos);

- Qugas para la Junta de Control de Juegos (Decreto Ley 2 de 2 de octubre de 1998 y
Resolucion 059 de 26 de julio de 1999).

En este tipo de quejas, se procede con e reparto administrativo, para que e abogado

tramitante del expediente elabore la correspondiente resolucion, en la que se expresara la



norma o normas legales en que se funda la declinaciéon de competencia y la entidad
administrativa o jurisdicciona gue, a su juicio, es la competente, para luego remitirla para la
firma del Director Nacional de Proteccién a Consumidor. Una vez regresa €l expediente al
abogado encargado del tramite, se procede con la notificacion, personal o por edicto y
nuevamente al abogado tramitante. En caso de ser apelada dicha resolucion, se elaborara el
Concede Apelacion, que luego se remitirdalafirmadel Director y luego al Secretario General
para la firma del edicto. Posteriormente, se envia a despacho del Administrador, para luego
regresar al abogado tramitante con la resolucion ya firmada por e Administrador y el
Secretario General, para efectuar la correspondiente notificacién y posterior archivo (en caso
de confirmarse la resolucion del Director). En caso de no ser recurrida, se procede al archivo

del expediente.

|- TRASLADO DE LA QUEJA Y CITACION AL AGENTE ECONOMICO:

El traslado de la qugia se le hard a representante legal de la empresa, y en caso de no
encontrarse, se le hara ala persona encargada.

Una vez que se corrio traslado de la queja a agente econdmico, éste debera acreditarse en €l
expediente para poder presentar escrito de oposicion a la queja, incidentar (en base a los
términos que establece la ley) y para participar en la audiencia, para lo cual e proveedor
cuenta con 5 dias a partir de lafecha de traslado para oponerse ala queja.

La boleta de citacion indicara €l lugar, la fecha, la horay e motivo de la diligencia, y se
entregara al representante legal del proveedor o al encargado que se encuentre en ese
momento, de no hallarse e primero, a méas tardar con tres dias de anticipacion a la fecha de
audiencia (en este sentido, debera tenerse un minimo de 9 dias desde la fecha de la admision

delaquega, y lafecha programada para la celebracion de la audiencia).

Laacreditacion se hard de la siguiente forma:

a) Agentes econdmicos que sean personas naturales: através de Aviso de operacion.



b) Agentes econdmicos que sean personas juridicas. a través de certificacion de Registro
Pablico con fecha de expedicidén no mayor de un afio. Si la certificacion a momento en que se
presenta a funcionario encargado posee méas de un afio de haber sido expedida, NO debe ser
aceptada.

c) Poderes expedidos por agentes econdmicos deben ser debidamente notariados y deben
contar con la facultad expresa para conciliar y transigir, ademas de las generales (direccion
exacta y teléfono o email). En €l caso de los poderes generales, estos deben estar inscritos

segun exigenciadel Codigo Judicial.

Incidentes

Con base en lo dispuesto en laLey No. 38 de 31 de julio de 2000, que regula el Procedimiento
Administrativo General, se podra presentar incidentes, para plantear cuestiones accesorias al
proceso principal, siempre gue medien |os presupuestos o requisitos sefialados en dicha Ley.
Desde el momento en que la quga es admitida por la Autoridad, se pueden presentar
incidentes hasta la fecha en que concluya el término para practicar pruebas.

En este sentido, toda cuestion accesoria a proceso, que requiera pronunciamiento especial, se
tramitara como incidente y se sujetara a las normas contenidas en e Capitulo | del Titulo VIII
delaLey 38 de 2000, si no tuviese sefialada por laley unatramitacion especial.

El escrito en el que se presenta un incidente no requiere de formalidades especiales, pero
debera contener con claridad |o que se pretende, los hechos o razones en que se fundamenta y
las pruebas que se presentan o proponen.

Todo incidente que se fundamente en hechos anteriores o coetaneos a la iniciacion del
proceso, debera ser presentado dentro de los dos dias habiles siguientes a la notificacion de la
resolucion que admitio laquejay, si es del caso, dentro de los dos dias habiles siguientes ala
resolucién que ordend correr en traslado la queja ala contraparte o contrapartes, en el supuesto
gue ésta o éstas existan.

Cuando € incidente se fundamente en hechos posteriores a la iniciacion del proceso, debera
ser promovido dentro de los dos dias hébiles siguientes a la fecha en que tales hechos llegaron
a conocimiento de la parte que presenta el incidente.
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El incidente que se presente después de vencido el término sefialado por la Ley, sera
rechazado de plano por la Autoridad, mediante resolucion motivada que serairrecurrible en la
viagubernativa.

Contestado € traslado, cuando el punto sea de puro derecho o vencido el término para la
préctica de pruebas, se decidira el incidente dentro de los tres dias habiles siguientes.

De todo incidente en que se planteen cuestiones de previo y especial pronunciamiento, se
formara un cuaderno separado, en € que se adjuntaran todos los documentos y actuaciones

relacionados con €, incluyendo la resolucion que lo decide y las notificaciones respectivas.

[11- AUDIENCIA:

Si € agente econémico acude a la audiencia al igual que € consumidor, entonces se celebrara
laaudiencia, siemprey cuando las partes estén debidamente acreditadas.

De no acudir € agente econdémico a la audiencia de citacion No.1, y con independencia de si
comparecié o no e consumidor, € abogado encargado del expediente o remitira al abogado
tramitante para programar una nueva fecha (citacion No. 2). Para €llo, el abogado entregara el
expediente con un papel indicativo de la fecha y hora de la audiencia No. 2, a funcionario
encargado de confeccionar la citacion, para que éste elabore la citacion.

De no asistir €l agente econémico sin previa excusa justificada, una segunda ocasién, se le
podréa decretar en desacato (remitirse a proceso de Desacato).

El dia de la Audiencia, la cua es oral, de asistir ambas partes, se les explicara el proceso

completo, iniciando con la fase de avenimiento, en la cua e abogado tramitante, tendra
presente los principios de la conciliacion, a saber: Neutralidad/Imparcialidad,
Confidencialidad, que somos facilitadores del acuerdo, que la decisién le corresponde al
Director Nacional de Proteccion al Consumidor, y que la misma presta mérito gecutivo (una

vez se encuentre debidamente gjecutoriada).

De acanzar las partes un acuerdo, una vez cumplido €l mismo se elabora una Resolucién de

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

iniciando por las del consumidor, para luego continuar con las del agente econémico.
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Concluida |la etapa de objeciones de las pruebas, se darainicio alafase de alegatos, iniciando
por e consumidor, para luego dar a agente econdmico la oportunidad también para alegar.
Una vez concluida la audiencia, las partes deberan leer €l Acta para revisar si lo dicho por
ellos fuerecogido en ellay lafirmaran.

IV- ADMISION DE PRUEBAS:

Terminado € Acto de Audiencia, € abogado tramitante encargado del expediente, debera
elaborar €l auto admisorio de pruebas (y €l edicto con el cua se notifica dicha resolucién), por

medio delacua se decidira sobre laadmisibilidad o no de las pruebas presentadas y aducidas

por las partes, entre lo cual esta, en caso de que hubiera, resolver las objeciones o tachas
hechas por e consumidor o € proveedor, en base a la conducencia o no de las pruebas, y
practicar aquellas que pueden hacerse posteriormente, como declaraciones de testigos e
inspecciones oculares. Ademas, pueden ordenarse pruebas de manera oficiosa, para verificar
las afirmaciones de las partes, 0 sobre un punto que se requiera conocer para adoptar la mejor
decision. El auto admisorio de pruebasy el edicto por medio del cua se notifica la resolucion,
son remitidos después para revision y correccion del abogado revisor asignado y

posteriormente arevision y correccion final del Jefe del Departamento.

Recibida la Resolucién ya revisada y corregida, e Jefe del Departamento la remitira a
Director Nacional de Proteccién al Consumidor para su firma.

Cuando regresa firmada la providencia por medio de la cua se decide la admisibilidad de
pruebas, entonces se remite a Secretario Genera e edicto para notificar la admision de
pruebas. Cuando el mismo regresa firmado por e Secretario Genera, se le entrega d
funcionario encargado de fijar y desfijar los edictos. Desfijado €l edicto el dia habil siguiente
(24 horas después), se coloca €l sello de desfijo y se llena con los datos de la fecha 'y hora en

gue se hizo, pararemitirlo alafirmadel Secretario General.

Al regresar firmada la desfijacion del edicto, se le entrega el expediente completo al abogado

tramitante encargado, para que comience a proyectar la resolucién de fondo.
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V- DECISION (primerainstancia):

Al terminar de elaborar e funcionario encargado dicho proyecto, coloca € archivo en €
servidor de Decision de Quejas, en la carpeta denominada “Correccién de resoluciones de
fondo”, paraluego remitirlo junto a expediente al abogado revisor asignado para su revision y
correccion correspondientes, y a su vez a revision y correccion fina del Jefe del

Departamento.

Posteriormente, se pasa la Resolucién al Director Nacional de Proteccion al Consumidor para

lafirma. Ya firmada la misma, se remite para la firma del Secretario General, y seguido se

devuelve € expediente a abogado tramitante encargado, para gue llame primero al agente

econdmico, afin de que venga a notificarse.

De no localizar al agente econdmico, entonces se entrega la resolucion a funcionario
encargado, para que éste incluya en la coordinacion, la notificacion de la resolucion de
primerainstancia en el domicilio del agente econdmico o de su apoderado, en caso que cuente

Ccon uno.

De no lograrse la notificacion de la resolucion, previo informe que indigue que en dos
ocasiones se visito al agente econdmico y no se le pudo notificar, se devolvera el documento al
abogado encargado del expediente para que trate de notificar al consumidor, y repetira el paso

anterior.

De no poderse redizar la notificacion a ninguna de las partes, confeccionara € edicto
institucional por cinco dias hébiles. Dicho edicto debera ser revisado y aprobado previamente

por € Jefe del Departamento. De no aprobarlo, |o devolvera al funcionario para su correccion.
Si e documento es aprobado por el Jefe del Departamento, lo pasard a Secretario General
para su firma. Una vez regrese firmado € documento, se le devolvera al abogado tramitante
encargado para que éste lo entregue a funcionario encargado de fijar y desfijar los edictos,
quien, luego lo mandara al Secretario Genera para la firma del desfijo, y cuando regrese €l

expediente se devolvera a abogado tramitante encargado del mismo.
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Una vez notificadas las partes de la resolucion, las mismas contardn con cinco dias habiles

para presentar recurso de apelacion, e igual término contard e opositor, para presentar el

escrito de oposicion respectivo. Si €l apelante se notificod de la resolucion y no la contraparte,

el término para el opositor contard desde la fecha en que se le notifica de la resolucion, para

presentar €l escrito de oposicion. Si la contraparte se notifica durante los cinco dias que tiene

el apelante para recurrir, tan pronto finalice el término del apelante, comenzara a correr €l

término para presentar €l escrito de oposicion.

De ser apelada la resolucién que decide en primer instancia la queja, una vez vencidos los
términos para sustentar el recurso de apelacion por quien lo interpone, y para oponerse al
citado recurso, se remite el expediente al Administrador de la Autoridad para que conozca 'y

decida de la qugja en segundainstancia.

Con la decision que adopte el Administrador en los casos apelados, se agota la via
gubernativa; no obstante, la parte que se encuentre inconforme con la decision podra recurrir

ante la Sala Tercerade lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia.

Para los efectos del cumplimiento forzoso de lo resuelto o acordado por la Autoridad y ante
ella, prestardn mérito gecutivo la resolucion eecutoriada debidamente autenticada por la
Autoridad, y la copia autenticada del acta de conciliacion, en la cua e proveedor se

comprometié adar o0 ahacer algin acto para satisfacer las reclamaciones del consumidor.

V|- DESACATO:

Model os de Desacato
Existen cuatro (4) modelos relacionados a tramite de desacato, segun se detallan a
continuacion:

1. Resolucién gque impone la multa por desacato: este modelo se utiliza para la

imposicién de lamulta por desacato que puede darse por dos razones: a) por faltade

comparecencia a dos citaciones sin excusa previa judtificada, y b) por
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incumplimiento de lo ordenado mediante resolucién de fondo o de lo acordado en
audiencia.
2. Resolucién que suspende el desacato hasta B/.2,500.00: este modelo se utiliza

cuando el desacato ha acanzado e monto de B/.2,500.00, sin que e agente
econdémico haya comparecido o cumplido la decision o acuerdo. En atencién al
criterio aplicable, €l desacato no debe superar los 50 dias o 2,500 balboas.
Observacion: € abogado tramitante deberd, antes de proceder a la suspension del
desacato en B/.2,500.00, levantar un informe secretarial dejando constancia de
haberse comunicado con e consumidor, afin de conocer si €l agente econémico ha
cumplido 0 no con su pretension para esa fecha, dejando constancia de la respuesta
dada por el consumidor.

3. Resolucion que suspende € desacato por incumplimiento: este modelo se utiliza

cuando €l agente econdmico ha cumplido con el acuerdo/decisién o comparecio ala
audiencia, antes que se cumplieran los 50 dias 0 que la multa hubiere alcanzado los
2,500 balboas.

4. Resolucién que deja sin efecto: este modelo se utiliza cuando € agente econémico y

el consumidor suscribieron un finiquito/transaccién/desistimiento con fecha del
mismo dia o del dia después, en gque ocurrié la notificacion de la resolucion de
desacato. No interesa si se presenta ala ACODECO en una fecha distinta.
Una vez que se ha decretado y notificado el desacato, se debera seguir € procedimiento a
continuacién, segun la etapa ala que corresponda:

Etapa 1: El abogado tramitante encargado del expediente se lo entrega directamente al
funcionario encargado, para que de acuerdo a las caracteristicas del caso, haga €l proyecto de
providencia por medio del cual se ordena oficiar a alguna institucién para requerir informacién

gue permitaidentificar al agente econdmico que se requiere sancionar.

L os documentos podran consistir en:
1) Providenciay Oficio a Registro Publico
2) Providenciay Oficio para Cedulacion

3) Providenciay Oficio parael Ministerio de Comercio e Industrias
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4) Providenciaparael Sistema Informatico de Panama Emprende.

Unavez el funcionario encargado del tramite de desacato cuente con lainformacion requerida,

elaborara el proyecto de resolucion de Desacato y o entregard a Jefe del Departamento para

su revision. Si el documento no esta correcto, se le devolvera a funcionario para su
correccion. De encontrarlo conforme el Jefe del Departamento, se remitird para la firma del

Director Nacional de Proteccién al Consumidor.

Y a firmada la resolucion de desacato por el Director, se le entregara €l expediente a abogado
tramitante encargado del expediente para que este a su vez lo entregue a funcionario

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

econdémico, se le devolvera la resolucion a abogado encargado del expediente, y se pasaala
Etapa 2.

Si no pudo notificarse a agente econdmico de la resolucion de Desacato, en dos ocasiones
distintas, previo informe del Notificador, el abogado tramitante encargado elaborara el edicto
de puertay lo pasara con una copia simple de laresolucién de desacato, alarevision del Jefe

del Departamento. El edicto se remitira alafirma del Secretario General junto con la copia de

la resolucion para ser autenticada, y cuando regresen firmados, se le entregard al abogado
encargado, quien asu vez lo entregara al funcionario encargado, para que lo incluyaen lalista
de notificaciones.

Cuando € edicto de puerta donde se notifica el Desacato sea fijado, el Notificador devolvera
a funcionario encargado de coordinar las notificaciones, la copia del edicto de puertay la
constancia de la Oficina de Correos, quien entregard estas constancias a abogado tramitante

encargado del expediente.

Etapa 2: Al momento en gque cese la conducta que origina el Desacato, se debera elaborar la
resolucion de suspension del mismo y el edicto, de manerainmediata y con indicacion de los

dias habiles transcurridos desde el dia posterior ala notificacion del desacato.
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Deigual forma, se debera tramitar la suspension del desacato, cuando el mismo alcance los 50
dias o los dos mil gquinientos balboas (B/.2,500.00).
Se remite a la firma del Director Nacional de Proteccion a Consumidor la resolucién de

Suspension del Desacato, y ya firmada, se remite a la firma del Secretario General.

Posteriormente se remite a su vez al Juzgado Ejecutor |as copias autenticadas de:

1. laResolucién gue declara el Desacato,

2. Gestion de notificacion (informes de notificacion y edictos)

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

4. La resolucion gue suspende el desacato y del edicto por medio del cual se comunica la

suspension.

Observaciones al proceso de Desacato:

- El funcionario encargado del expediente le corresponde constatar que se haya remitido los
documentos descritos en cada uno de los procesos y etapas.

- Si el expediente Unicamente se encuentra ala espera de la constancia de pago de lamulta o
desacato, solo en este caso podra ser remitido a archivo temporal denominado “Juzgado

Ejecutor”, el cual llevala Secretaria del Departamento.

Criterios en € proceso de Desacato:
Declaratoria de desacato-proceso
Junto con la resolucién por medio de la cual se declara en desacato, también se debera
entregar una boleta de citacion. Si el desacato se requiere notificar por edicto en puerta,
porque no se localiza a representante legal, entonces se debera devolver la citacion y se
entregard una nueva al encargado o se busca a un policia (en caso de negativa), € mismo
diaque sefijael edicto.
Si la empresa se encuentra cerrada (aparentemente funcionando pero no hay quien recibala
citacion), se les colocara edicto de puerta para notificar el desacato, pero no se entregara
boleta de citacion porque no hay a quién darsela. Si la empresa ya no se encontrara en €l

domicilio donde se localizaba u operaba, pero si puede localizarse a representante legal,
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entonces se le notificara a éste €l desacato y se le entregara la boleta de citacién, pero si no
se pudiere localizar a representante legal, entonces se debe girar oficio a Registro Civil
para que informe el domicilio del representante legal y se procedera afijar edicto de puerta,
S no comparece se ordenara remitir al Ministerio Piblico la copia autenticada del

expediente.

Notificacion de desacato

Se notifica el desacato en e domicilio del representante legal, siempre que la empresa
hubiere cerrado operaciones 0 no se pueda localizar, pero se precisa contar con la
certificacion de Cedulacion donde seindica el domicilio.

En cuanto ala suspension del desacato, |a misma se notifica por edicto.

Para los casos de Oficio para € Ministerio Publico, no se hace edicto, solamente

providenciay oficio.

Incumplimiento de la orden o del acuerdo

Para tramitar el desacato por incumplimiento de la orden de la Autoridad o del acuerdo,
entonces se deberd pedir a consumidor que se apersone y que presente una nota
exponiendo la situacion, la cual se anexara al expediente y luego se tramitara el desacato, s

procede.

Desacato y finiquito o desistimiento

S la resolucion de desacato fue firmada por el Director Nacional de Proteccion al
Consumidor pero no fue notificada, y se presenta al expediente un finiquito, transaccion
extragjudicial o desistimiento, entonces se hara un informe donde conste que se presento €l
finiquito, acuerdo o desistimiento y que teniendo en cuenta que la controversia ha
desaparecido, entonces no se notificarala resolucion de desacato y se procedera aevaluar la

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

Si @ acuerdo, finiquito o desistimiento del consumidor fue suscrito con anterioridad a la

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

Si @ desacato fue notificado el mismo dia en que se firmo €l finiquito, acuerdo o e mismo
dia en que se presento €l desistimiento, o si se suscribié el dia siguiente alanotificacién, se

entendera que lamulta no correy se deja sin efecto.

Limite del desacato

El desacato en ningln caso sera superior a dos mil quinientos balboas, esto en atencion a
que en € proceso de Decisién de Quejas solamente se pueden conocer 0 decidir quejas
hasta este monto, por o que en dichos procesos el desacato no podra superar dicha cuantia,
ya que genera una multa exagerada en comparacion con la cuantia de la pretension.
Alcanzado este monto en concepto de multa por desacato, se suspendera mediante
resolucién motivaday seraremitido al Juzgado Ejecutor.

En los casos de inasistencia, si a pesar del desacato el agente econdmico cancelala multay
continda sin comparecer a proceso, Se generara una nueva citacion y en caso que no
comparezca el agente econdémico, volvera a declarérsel e en desacato.

Para |os casos de incumplimiento, si luego de la gestion de cobro del Juzgado Ejecutor, no
se logra que el agente econdmico cumpla lo ordenado o acordado, entonces se dictara
nueva resolucion de desacato y el proceso se seguird hasta tanto se de cumplimiento a lo

acordado u ordenado.

VII-MULTAS:

Una vez que la resolucion que impone una multa ha quedado en firme, y transcurrido el

término de diez (10) dias desde la gecutoria de la resolucion para cancelar la misma, se

remitira ala Secretaria General para autenticar |os siguientes documentos:

1) laResolucién que impone lamulta

2) las constancias de su naotificacion (informesy edicto)

3) copia del Certificado del Registro Publico (si aplica) y copia de la Licencia o Registro

Comercia o Aviso de Operacion (si aplica)

Luego se remiten a Juzgado Ejecutor todos los documentos descritos en el punto anterior, ya

autenticados, y ladireccion de la empresa (informal).
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VIII- ARCHIVO DEL EXPEDIENTE:

Se procedera a archivo del expediente de la queja presentada por e consumidor en los

siguientes eventos:

Por Desistimiento de la Queja por parte del Consumidor;

Por Pendiente de Constancia de Desistimiento de la Queja por parte del Consumidor;

Por Cumplimiento de Acuerdo en Audiencia;

Por Cumplimiento de la Resolucion que decide la Queja;

Por Abandono de la Queja por parte del Consumidor, al no comparecer ala Audiencia con
excusa suficiente en dos oportunidades;

Por Envio a Ministerio Publico o a Corregiduria, a no lograr localizarse a Agente
Econdmico;

Por Desacato a no asistir el agente econémico al acto de audiencia y no lograr asi un
acuerdo o decision, y a no cumplir el agente econdmico con lo resuelto, y la multa del
desacato ha alcanzado €l limite de la competencia de la Autoridad a través del proceso de
Decisién de Quejas (B/.2,500.00).

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

resolucién que decide la queja, el mismo se efectuard mediante providencia elaborada por el

funcionario encargado de Archivo, y lo entregara al Jefe del Departamento para su revision. Si

el documento no esta correcto, se le devolvera a funcionario para su correccion. De

encontrarlo conforme el Jefe del Departamento, se remitira para lafirmadel Director Nacional

de Proteccion al Consumidor.

- FIN DEL DOCUMENTO -
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