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El Administrador de Ia Autoridad de Protecei6n al Cansnmidor y Dol il %
Competencia (ACODECO), en use de sus facaliades legales,

CONSIDERANDO:

Que la Autoridad de Protecci6n al Consumidor y Defensa de la Competencia (en adelante
ACODECO) es una Entidad Pliblica Desceniralizada del Estado, con personeria juridica

propia, con avtonomia en su régimen interno y creada por la Ley 45 del 31 de octubre de
2007 (en adelante Ley 45),

Que el objeto Ia Ley 45 es proteger y asegurar ¢l proceso de libre competencia econémica v
la Libte concusrencia, emadicando las préciicas monopolisticas y oiras restricciones en el
funcionamiento eficiente de los mercados de bicnes y servigios, para preservar ¢l interds
superior del consumidor;

Que ¢l numeral 1 del articulo 86 de la Ley 45 establece, que la Autoridad tendra enire sus
funciones y atribuciones determinar sus politicas generales y velar por su ejecucién; con lo
cual ia Administracién de la Entidad define como parte de Ia politica institucional
promover programas para los agentes econémicos y los consumidores gue sean consonos
con la realidad que viven los consumidores, que sean més eficientes, equitativos, que
busquen equilibrar las fuerzas en la relacién de consumo, que utilicen las herramienias
tecnoldgicas que estén a nuestro aleance, para procwrar agentes econdmicos més
comprometidos con sus consumidores ¥ consumidores con mayores oportunidades de ser

escuchados.

Que para el cumplimiento de lo antes mencionado, ACODECO puede establecer
programas que considere beneficiosos para el consumidor v los proveedores de bicnes y
servicios, que coniribuyan al mejoramiento de sus funciones dentro del territorio nacional.
Ademas, el aumeral 7 de mencionado srticulo, establece la fimcién y atribucién de la
Autoridad pera desarrollar guia técnicas para el mejor ejercicio de las funciones de

conformidad con las leyes y los reglamentos.

Que es obligacién de los proveedores apegarse a la Ley, a los buenos usos mercantiles v Ia
equidad en el trato con los consumidores (aumeral 13, articulo 36 de Ja Ley 45 de 2007).
También es funcién de ACODECO, especificamente del Director Nacional de Proteccién
al Conswmidor procurar la solucién de controversias enire los proveedores y los

consumidores, asi como conocer y decidir las quejas gue presenten los consumidores.
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Que ACODECO es consciente que en las relaciones de consumo cotidianas existen
confToversias que no son corocidas por esta Entidad en funcida de su poco valor, por lo que

TeqUETINOS un programa que acerque al consumidor y al proveedor a la ACODECO
promoviendo solucién de controversias en sitio.

Que el articulo 96 de la Ley 45, esiablece que coirespondera al Administrador, enize ofzas,
la funcién especifica de cjecutar las politicas de la entidad, ademés de vigilar, supervisar y
dirigir las labotes de los directores nacionales, y estabiecer los mecanismos de coordinacién

¥y seguimiento para el mejor cjercicio de las funciones encomendadas 2 1a institucidn.

Para tal fin, se crea el programa de responsabilidad social emapresarial denominado
“Agentes Econ6émicos Responsables” que permitird a los agentes econbmicos afiliados al
programa la posibilidad de atender de forma adecuada, inmediata y con la vigilancia y
orientacién de la Autoridad, a través de la Direccidn Nacional de Proteccién al
Consumidor, las quejas que presenten los consumidores dentro de sus lacales comerciales,
las cuales deberén resolver apegados siempre 2 la leyes de proteccién al consumidor, asi
como cualquier ofra ley que le confiere competencia de esta Autoridad.

Que en vista de lo anerior, y las funciones que tiene la ACODECO, debe esie ente
guhernamental garantizar el acceso a mecanismos efectivos y 4giles para la defensa de los
derechos e interés superiores de los consumidores, estableciendo parémetros técnicos,
transparenies y eficientes gue sirvan de gufa tdcnica a los consumidores y agentes
econdmicos.

Que luego de las consideraciones antes expuestas y las funciones que le son propias al
Administrador, se hace necesario crear una guia técnica que permita alcanzar los objetivos
antes sefialados dentro del “Programa de Agentes Econtmicos Responsables”, por lo que,

RESUELVE:

el signiente:

1. Parte: Propésito y definiciones
Consideraciones iniciales: :
1. El objetivo de esta guia técnica es presentar los lineamientos geperales 3

que seguiran los agentes econémicos afiliados voluntariamente ai programa Agen

Central telefénica (567) 510-1313, Atencién al Consumidor (507) 510-1300.
Aptdo. Postal 0816-01499 Panam4, Repiiblica de Panama.
www.acodeco.gob.pa




No. 27915-A

Gaceta Oficial Digital, miércoles 25 de noviembre de 2015

Econémico Responsable, para la atencién de quejas que presenten los consumidores
demire 42 sus locales comerciales.

Este método altemo de atencién de quejas, permitird a la ACODECO poner a
disposicién de los consumidores los formularios paza la recepcibn de sus quejas y la
solucién inmediata de sus reclamaciones ante el propio agente econémico, siempre

con ¢l compromiso, wansparencia, eficiencia e intervencion de la Autoridad.

- La Autoridad capacitard y orientaré a los agentes econdmicos que voluniariamente

se adscriban al programa, y publicar4 en su pAgina web o en cualquier oiro medio de
comunicacién un registro con los nombres de los agenies cconGmicos que de
mancra eficiente cumplan con los parimetros y lineamientos de esta guia téenica.
Los agentes econémicos que de forma voluntaria se adscriban al progiama Agente
Economico Responsable, se comprometen a cumplir con esta guia t€cnica en fodas
sus partes.

El Agente Econémico Responsable debers coniat en todos sus establecimientos con
personal capacitado para atender y dar respuesia inmediata a los reclames
preseniados por los consumidores.

El programa de “Agenic Econémico Responsable” favorecers los acuesdos
amigables, tal como lo establece la ley, sobre las reclamaciones que se presenien, en
especial las que se reciban en sitio (locales comerciales), sin impedir el derecho que
tiene el consumidor de presentar ias quejas o reclamos por la via administrativa
existentc en la propia ley.

Las quejas recibidas directamentc ¢n la ACODECO en conira de un “Agente
Econémico Responsable (AER)” se wamitarin de acmerdo al procedimiento
establecido en esta gunia técnica, en Jo que corresponda.

Definiclones:

1.

Agente Economico Responsable (AER): Provesdor afiliado voluntariamente a esie
programa.

Acuerdo inmediato: Es el acuerdo alcanzado en el establecimiento comercial, entre
¢l agente econdémico y ¢l consumidor al momento de presentacién de la queja.
Distintivo AER: Letrero que amuncia que el local comercial es un “Agenie
Econémico Responsable” afiliado al programa.

Formulario de quejas: Documento finico para presentar quejas del programa AER.

5. Linea directa AER: Linea iclefénica que 1a ACODECO ponds a disposicidn de los

agentes econdmicos AER y de los consumidores, a fin de promover el acuerdo.
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capacitacion y orientacién de la ACODECO Y apegarse a las nommas de proteccidn
al consusmidor y libre competencia,

Traslado de la queja: Comunicacion realizada a través de medios electrénicos
acordado de manera previa con el agente econémice, por medio del cual se le hace

conocedor del inicio del proceso de queja o de la investigacién adminisirativa.

Ii. Parte: El desarrollo del programa y la atencién de guejas presentadas por los
censwimidores demtro del local comercial debera tramiiarse de Ia signiente
manera:

1

El agente econémico que voluntariamente se adscriba al Programa AER, debers
mantener siempre a disposicién de los consumidores el formulario de quejas, de
forma gratuita e inmediata, y el distintivo que anuncie que es un “Agentc
Econémico Responsable (AER)”, que deberd estar a la vista del consumidor,
prefetiblemente en la entrada de los locales comerciales y en sus sitios o paginas
web.

Ademés, el afiliado al programa dari publicidad a los consumidores sobre el
formulario de quejas y el distintivo que anuncie que es ua “Agente Econdmico
Responsable”, de acuerdo con los modelos aprobados por ACODECO.

Cuando el consmmidor presente la queja al agenie econGmico, éste debers
suminisirarle de forma obligatoria, gramita e inmediata el formulario de quejas para
que ¢l consumidor lene todos sus datos personales, la descripeitn del producto o
servicio ofrecido y/o adquirido, monto total de la compra o transaccién, relato de los
motivos de la queja, las pruebas y su peticién.

El agenie econémico en ¢l formulatio de quejas, llenard los campos que e
comresponda, haré las observaciones sobre la queja presentada v formuiara opeiones
para resolverla. El agente econémico en ningiin momento podra obligar e inducir
al consumidor a aceptar upa propucsta. La decision serd voluniaria, @mica y

exclusiva del consumidor.

El formulario de quejas deberd ser firmado por ambas paries. El original del
formulario de gquejas serd retenido por el consumidor y el agente econémico
conservara copia que deberd remitir a la ACODECO a través de comieo electrdnico,
en un plazo de 3 dias hébiles.

econdmico responsable,
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. En ease de Hegar a un acuerde inmediate, se debers detallar en ¢l formulario de

quejas lo convenido, definiendo el monto de la reclamacién, las obligaciones

inmediatas coniraidas por el agenie cconémico y el consentimiento de ambas partes
sobre lo acordado.

- Em case de requerir tiempe adicional para campliv ¢l acmerdo, el agente

econdmico contars con un plazo de 10 dias hibiles a partir de la firma del acuerdo.
En todo caso, el formulario sera remitido por el agente econdmico en un plazo de 3
dias habiles 2 la ACODECO, a fin de que dé seguimiento de lo acordado.

El consumidor también podr4 remitir el formulario de quejas a Ia ACODECO.

- En caso de no legar a un acnerde inmediate, después de lienar todos los campos

del formulario de quejas, ¢l consumidor conservaré el original del formulatio yel
agenie econémico estard en la obligacién de remitir la imagen del formulario
cscaneado junto con las pruebas de ambas partes a la ACODECO, a iravés de
correo electrénico, en un plazo de 3 dias habiles.

. En los casos que corresponda dentro del trimite administzativo de Decisidn de

Queijas, ¢l agente econdmico adscrito al programa proporcionars la direccién de
correo electrénico del representante legal del agenie econdmico en el que recibird
iraslado, citaciones y comunicaciones que se requieran hacer por paste de la
ACODECGO.

Durante el acio de audiencia se requerirad que las partes se ratifiguen de todo lo
actuado.

10. Recibidos los formularios de quejas, ya sca con la solucién de las pastes o no,

ACODECO daré tramite segiin lo que corresponda de acuerdo a los procedimienios
establecidos en ia ley.

11. ACODECO contard con una linea telefonica directa para atender los asuntos

relacionados con el programa AER.

12. ACODECO mantendra un registro de los agenies econdmicos afiliados al programa

de Agente Econémico Responsable. Aquellos agentes econémicos adscritos que no

cumplan con los compromisos adguiridos con los cgp res, la guia técnica y el
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€n sus locales comerciales el distintivo de “Agente Econdmico Responsable” ni los

formularios de qucjas.

ARTICULO SEGUNDO: Esta Resolucion empezard a Tegir a partir de su publicacién en
1a Gaceta Oficial.

FUNDAMENTOQ DE DERECHO: numeral 7, del articulo 86 de la Ley 45 de 31 de
octubre de 2007, Decreto Ejecutivo No. 46 de 23 de junio de 2009 y articulo 490 del
Cédigo Judicial.

Publiguese,
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