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Resumen: El programa AER es un proyecto reciente, disefiado y puesto en marchapor la
ACODECO. Este documento evalla su desempefio desde sus inicios, desde el punto de
vista de su eficiencia, su promocion y la percepcién post venta de los consumidores que
han utilizado el programay han Ilegado a acuerdos con laempresa. El programa AER ha
mostrado ser positivo en términos de tiempo de respuestay ser una opcion directa viable
para los consumidores. Se requiere de mayor planeacion y coordinacion institucional en
la promocion del mismo.

Clasificacion JEL: D18; M14; L14
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1. MARCO CONCEPTUAL DEL PROGRAMA AGENTE ECONOMICO
RESPONSABLE (AER)

Conforme al planteamiento de Douglas Cecil North? (2005) las instituciones rigen la
interacciéon humana proporcionando una estructura de incentivos que guian su
comportamiento, por 1o que bajo este contexto seran las instituciones 'y |as caracteristicas de
su aplicacion, que influirén en el desempefio adecuado de un mercado.

Las instituciones, entendidas como las reglas de juego, en general estén conformadas por un
conjunto de reglas formales adecuadas en términos de generar los incentivos para que se
logren los objetivos pretendidos, un sistema que haga que esas reglas formales se cumplan y
reglas no escritas pero conocidas por todos, denominadas reglas informales, las cuales,
siguiendo a North son muy importantes.

Laresolucién N° A-090 de 28 de septiembre de 2015 por €l cual se apruebala guiatécnica
para € programa AER, contiene un conjunto de normas formales y un disefio de
implementacion de estas normas, basadas en la autorregulacion en la atencion de reclamos
delosclientes, con orientacion estatal*, con miras a que | os agentes econémicos que se afilien
al programa de manera voluntaria'y cumplan con las obligaciones del programa de atender
de manera efectiva los reclamos en sitio, en beneficio de los consumidores, vean mejorada
su reputacion frente alos consumidores.

Se presume que los consumidores racionales a elegir entre comercios de la misma categoria
y niveles de precios, favoreceran dentro de este grupo aaquellos que sean parte del programa
AER.

2 Economista e historiador norteamericano (fallecido el 23 de noviembre de 2015), quien recibié en 1993, junto
a otro economista e historiador norteamericano Robert William Fogel, € Premio del Banco de Suecia en
Ciencias Econémicas en memoria de Alfred Nobel (conocido coloquialmente y errbneamente como premio
nobel de economia) por sus investigaciones relativas a la importancia de las instituciones en el desarrollo
econémico.

3End libro titulado “La comprensién del proceso del cambio econémico” . Princeton University Press, 2005.
4 Sin perjuicio de afectar € derecho que tiene & consumidor de presentar las quejas o reclamos por la via
administrativaala ACODECO.



. EL PROGRAMA AER

El programa AER es un método alterno® de atencion de quejas que permite a los agentes
economicos &filiados la posibilidad de atender de forma inmediata y con la orientacién de
ACODECO las reclamaciones que se presentan, en especia las que se reciben en sitio.

El programa buscar favorecer los acuerdos amigables, sin impedir el derecho gue tiene €l
consumidor de presentar directamente las quejas o reclamos por la via administrativa a la
ACODECO.

El programa entre octubre a noviembre de 2015 inicia con la incorporacién de manera
voluntaria de trece (13) agentes econdmicos relativo a los sectores de electrodomésticos,
articulos para el hogar y farmacéuticos y agencias de viajes.

Lafinalidad de este informe es evaluar €l programa revisando 3 aspectos:

. Midiendo la eficiencia del programa: tiempo de respuesta

. Percepcion de los consumidores que reclaman utilizando el programa AER
. Promocién del programa AER

Lametodologia:

La metodologia para medir la eficiencia del programa en términos de tiempo de respuesta
fuelasiguiente: considerar las mismas empresas afiliadaa AER en igual periodo de tiempo,
octubre de 2014 ajunio 2015 versus octubre 2015 ajunio 2016.

Las variables utilizadas:

. Reclamos presentados por [os consumidores

. Reclamos resueltos a los consumidores por e programa AER
. Tiempo de duracion del reclamo medido en dias.

. Motivos de |os reclamos

. Agente Econdmico objeto del reclamo

. Producto objeto del reclamo

. Resultados a favor del consumidor

Los Resultados:

Entre é 1 de octubre de 2015 al 30 de junio del 2016, €l programa AER atendid doscientos
setenta (270) reclamos de los consumidores de | os cual es doscientos diecinueve (219) fueron
resueltas a favor. De los reclamos resueltos favorablemente, ciento noventa y uno (191)
reclamos correspondieron a acuerdo pactado entre los consumidores y los agentes

5 Frente ala opcion disponible de presentar una quejaformal en las oficinas de la ACODECO.



econdmicos afiliados a programa AER; veintiséis (26) fueron resoluciones emitidas por la
ACODECO. Dos (2) correspondieron atransaccion extrajudicial.

Reclamos Presentadosy Resueltos con Programa AER

NuUmero Peso (%)
Total de reclamos presentados 270 100
Total de reclamos resueltos favorablemente 219 81

Fuente: Elaboracion propia en base a data suministrada por el Departamento de Informacion de
Preciosy Verificacion (DIPREV)

Del 19.0% de |os reclamos no resueltos (51reclamos), se distribuyen en |os meses anteriores
del periodo, como sigue:

Distribucion de los Reclamos, Programa AER, Segun Presentados, Resueltosy en

Tramites
IV TRIMESTRE 2015 | TRIMESTRE 2016 Il TRIMESTRE 2016
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Presentados 2/0| 109| 36| 28| 45| 83| 35| 13 35| 78| 26| 23| 29
Resueltos 219 106 | 36| 28| 42| 64| 31| 11 2| 49| 15| 15| 19
En Trémite 51 3 3] 19 4 2 13| 29| 11 8| 10

Fuente: Elaboracion propia en base a data suministrada por DIPREV.

Se observa que los reclamos en tramites aumentan con cada trimestre a pesar de que los
reclamos presentados disminuyen en cada trimestre. Ello implica que € porcentaje de casos
en trémite respecto de casos presentados aumenta en cada trimestre, 3% en el |V Trimestre
de 2015, 23% en € | Trimestre de 2016 y 37% en € Il Trimestre de 2016. El cambio se
explica al hecho de que las partes no han llegado a ningun acuerdo y han optado por la
revision del servicio técnico del producto. Dicha obligacion esta contemplada en el articulo
36 de laLey N° 45 de octubre de 2007.




Reclamos Presentados, Resueltosy en Tramites con AER

120 109
100
106 83
20 78
4
60 49
40
19 297
20 /
3/’
0
IVT-2015 IT-2016 IIT-2016
— Reclamos presentados — Reclamos resueltos

== Reclamos en tramites

Fuente: Elaboracion propiaen base a data suministrada por DIPREV.

Desglose de los Reclamos Resueltos Favor ablemente con Programa AER

Numero
Total 219
A través de acuerdo entre consumidor y agente econémico 191
A través de resoluciones 26
A través de transaccion extrajudicial 2

Fuente: Elaboracion propia en base a data suministrada por DIPREV.

Distribucion Por centual de Casos Resueltos Favor ablemente con AER

0.9

|

= Reclamos resueltos mediante acuerdos
= Reclamos resueltos mediante resoluciones
= Reclamos resueltos transaccion extrajudicial

Fuente: Elaboracion propiaen base a data suministrada por DIPREV.

En lacomparacién con igual periodo del 2014 y 2015, es decir, cuando no se contaba con €l
programa AER, ACODECO atendio trescientos diecisiete (317) reclamos de los
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consumidores contralos agentes econdmicos afiliados a programa AER, de éstos trescientos
once (311) quejas resueltas a favor. De los reclamos resueltos favorablemente, doscientos
veinticuatro (224) fueron acuerdos pactados, ochenta seis (86) no se llegaron a acuerdo, por
lo gue la ACODECO, bajo la supervision y previa autorizacion de la Direccion Nacional de
Proteccion a Consumidor, emite dichas resoluciones afavor de los consumidores. Ademés,
una correspondi6 a transaccion extrajudicial.

Reclamos Presentados y Resueltos en Ausencia del Programa AER

Numero Peso (%)
Total de reclamos presentados 317 100
Tota de reclamos resueltos favorablemente 311 98

Fuente: Elaboracion propia en base a data suministrada por DIPREV .

Distribucién de los Casos Resueltossin AER

Namero
Total de reclamos resueltos favorablemente 311
Reclamos resueltos a través de acuerdo entre 224
consumidor y agente econdmico.
Reclamos resueltos a través de resoluciones 86
Reclamos resueltos via transaccion extrajudicial 1

Fuente: Elaboracion propia en base a data suministrada por DIPREV .

Distribucion Por centual de Casos Resueltos sin AER

0.3

= Reclamos resuel tos mediante acuerdos
= Reclamos resueltos mediante resol uciones
Reclamos resueltos transaccion extrajudicial

Fuente: Elaboracion propia en base a data suministrada por DIPREV .



Comparacion de Reclamos, Con y Sin Programa AER, Segun Presentadosy Resueltos

Sin programa Con Disminucién | Disminucion
Reclamos AER programa Absoluta %
AER
Tota presentados 317 270 47 15
Total resueltos favorablemente 311 219 92 30
Peso % de casos resueltos 98 81

Fuente: Elaboracidn propia en base a data suministrada por DIPREV.

Al comparar el nimero de reclamos presentados y €l nimero de reclamos resueltoscony sin
el programa AER, se observa una disminucion de 15% en el nimero de casos reclamados
con la introduccion del programa AER, y una disminucion de 30% del nimero de casos
resueltos. Esta disminucion en el nimero de casos presentados y resueltos consideramos es
positiva. EI menor nimero de reclamos puede ser una leida como un mayor compromiso de
parte del AER en evitar situaciones con reclamos. La disminucion en el % de casos resueltos
con el programa AER respecto a los casos resueltos sin € programa, puede tener maltiples
explicaciones, por gjemplo, un mayor nimero de reclamos que impliguen soporte técnico, 1o
que da lugar a que exista un mayor nimero de casos en tramite.

En la comparacion, una explicacién es que con el programa AER los agentes econdmicos
afiliado a programa AER, se esfuerzan mas por una buena atencion para mejorar su
reputacion y ello deriva en un menor nimero de reclamos. Una mejora en la evaluacion
técnica de los talleres autorizados por los AER en término de la garantia del producto.
Debemos tener en cuenta que la Resolucion No. A-090-2015 de 28 de septiembre de 2015,
establece plazos. |os acuerdos inmediatos, acuerdos con tiempo adiciona que requiere de
evaluacion técnica en e caso de equipo eléctrico/electrénico, lavadoras y estufas y no
acuerdo o resoluciones.

El cuadro siguiente ilustra la distribucién los reclamos resueltos, atendiendo a los acuerdos
pactados, resoluciones emitidas y transaccion extrajudicial.

Resultados a Favor del Consumidor, Con'y Sin Programa AER, Segiin Resultadosy
Tiempo de Duracion del Reclamo (dias promedio)

Sin AER Con AER Compar abilidad
Resultados Cantidad TDR Cantidad TDR Cantidad TDR
(dias) (dias) (dias)
Acuerdos pactados 224 100 191 38 -33 -62
Resolucién 86 241 26 148 -60 -93
Trans. Extrajudicial 1 83 2 90 1 7
Nota: TDR es e tiempo de duracién del reclamo, de la entrada al cierre del mismo, medido en dias
promedio.

Fuente: Elaboracién propia en base a data suministrada por DIPREV.

En cuanto ala eficiencia del programa con AER versus sin AER se tiene que: €l porcentaje
de acuerdo logrados entre los agentes econdmicos y los consumidores. con el programa
AER, hay un 87.2% de satisfaccion de acuerdos logrados entre | os agentes econémicosy los
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consumidores sin mediacion de la ACODECO versus €l 72.0% sin € programa AER, donde
la ACODECO medio entre |os agentes econdmicos y |0s consumidores.

Con AER, € tiempo de duracién del reclamo de la entrada a cierre, los tramites de los
acuerdos pactados entre |os agentes y 1os consumidores conlleva un periodo promedio de un
mes (38 dias) y en las resoluciones emitidas por la ACODECO conlleva casi cuatro meses
(148 dias).

o En cambio, en ausenciadel programa AER, el tiempo de entrada del reclamo al cierre
en los acuerdos promedié aproximadamente tres meses y medio (100 dias) y en las
resoluciones, el tiempo promedio fue de ocho meses (241 dias).

o Entre los motivos mas frecuentes de quejas presentadas por los consumidores, 10
constituye el incumplimiento de garantia por parte de los agentes econdmicos. L os resultados
indican que ciento setenta y uno (171) quejas resueltas son acuerdos pactados entre los
consumidores y los agentes econdmicos, de éstas siete (7) son acuerdos inmediatos, ciento
sesenta'y cuatro (164) son acuerdo con tiempo adicional; veinticuatro (24) son resoluciones
emitidas por ACODECO a favor de los consumidores; y dos (2) se da via transaccion
extrgudicial.

Reclamos Resueltos con AER, Segun Incumplimiento de Garantiay Resultados

I ncumplimiento de garantia y resultados Total
Acuerdos inmediatos 7
Acuerdos con tiempo adicional 164
Resoluciones 24
Transaccion extrajudicial 2
Total 197

Fuente: Elaboracion propiaen base a data suministrada por DIPREV.

Distribucién Porcentual de Incumplimiento de Garantia, Segin Resultados

1.0 3.6
12.2
83.2
Acuerdos inmediatos Acuerdos con tiempo adicional
Resoluciones Transaccion extrgjudicial

Fuente: Elaboracion propiaen base a data suministrada por DIPREV.



Conclusion:

o En conclusién, con el programa AER, hay una gananciadel tiempo transcurrido entre
la entrada de la queja a cierre de la misma para € caso de los acuerdos pactados y
resoluciones.

o En los acuerdos pactados hay un ahorro de sesenta 'y dos (62) dias en € tiempo de
duracion del reclamo, de la entrada del reclamo al cierre del mismo. En cambio, en las
resoluciones emitidas por ACODECO €l ahorro en tiempo es de noventay tres (93) dias. Lo
importante aresaltar es que el programa AER, halogrado disminuir el tiempo en la atencion
en |los procesos de reclamos de |os consumidores con e agente econémico.
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PROMOCION DEL PROGRAMA AER
Susinicios

Dar a conocer los beneficios del programa AER es fundamental para que, en una primera
etapa, |os agentes econdmicos interesados eval Uen y tomen la decisién de afiliarse a mismo.
Y en una segunda etapa, permite alos consumidores decidir si privilegian 0 no comprar en
los comercios afiliados

En sus inicios las actividades de promocion, estuvieron a cargo de colaboradores de la
Direccién Nacional de Libre Competencia y, la misma consistio en invitar a agentes
econdmicos a recibir informacién sobre las caracteristicas y beneficios del proyecto.

Para decidir que agentes econdmicos recibirian la capacitacion se tomaron en cuenta dos (2)
criterios.

o Agentes econdmicos que ya contaran con un sistema propio de atencién de reclamos.
o Agentes econdmicos gque ofrecieran sus servicios a través de un numero plura de
sucursales.

Desde susinicios € programa AER se ha estado divulgando a través de distintos medios de
comunicacion.

El traspaso de laresponsabilidad de divulgar e implementar € programa AER

Una vez disefiado, formulado, divulgado y haberse implementado inicialmente el programa
AER, fundamentalmente por parte de la Direccién Nacional de Libre Competencia, por ser
un tema que por sus caracteristicas estd mayormente relacionado a aspectos vinculados a
proteccion al consumidor, se procedio a ceder € control del programa AER a la Direccién
Nacional de Proteccién a Consumidor, la cua creo la unidad de Agente Econémico
Responsable AER, encargada de supervisar su funcionamiento y promover € programa en
conjunto con & Departamento de Educacion.

Como seindicé arriba, en susinicioslalabor de promocion consistio eninvitar alas oficinas
de ACODECO a agentes econdmicos gue reunieran ciertas caracteristicas para dar a conocer
las caracteristicas y beneficios de filiarse al programa de AER.

En una segunda fase, se procedi6 a trasladar la capacitacion a las oficinas de los agentes
econdémicos interesados en € programa AER, capacitacion que es brindada por una de las
dos colaboradoras asignadas por €l Departamento de Educacion en conjunto con un
colaborador de la Unidad de Agente Econdmico Responsable.

Promocién realizada en medios de comunicacion

Pautas y monto estimado invertido segun data suministrada por la oficina institucional de
relaciones publicas de ACODECO.
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La estimacion de inversiéon en pautas publicitarias radiales para la promocion del programa
AER, en los periodos indicados, representan el 21.6% del total de inversiones de pautas
radiales de la ACODECO en igua periodo. El nivel de inversion es similar en spots
publicitarios en medios televisivos para la promocion del programa AER representan el
20.3% del total de las inversiones en este segmento. Para ambas pautas (radiales y spots) las
inversiones representan en conjunto el 20.9% del total de inversiones radiales rotativas y
spots publicitarios:

Contenido de la presentacién que utiliza ACODECO para capacitar alos agentes econdémicos
interesados en afiliarse a programa AER.

La presentacion de la capacitacion esta dividida en dos (2) partes.
En la primera parte de |a presentacion, realizada las colaboradoras asignadas al tema por €l
departamento de educacién, se abordan |os siguientes aspectos:

Se define que es el programa AER

Se motiva por qué es importante ser un AER

Se describen los beneficios del programa

Se presentan |os requisitos que debe cumplir un AER

Se describe €l perfil que tiene € agente econémico que normalmente se dfilia a
programa.

En la segunda parte de la presentacion, a cargo del colaborador responsable de la unidad de
agente econdmico responsable.

Se describen |as instrucciones relacionadas al formulario.

En los requisitos de ubicacién y publicidad del logo distintivo de AER.
Se describe e trdmite del formulario de quejas.

Se describe e trdmite con tiempo adicional para cumplir € acuerdo.
Se describe el tramite general de todos |os casos.

El tiempo aproximado de |a presentacién es de una (1) horala primera parte y media horala
segunda parte.

Entre las empresas mencionadas que los consumidores seleccionaron en un listado de tres
opciones que deberian afiliarse al Programa AER, se lista a continuacion:

Empresas Mencionadas por |os Consumidores gue Deberian Afiliarse al Programa AER

Empresas sel eccionadas, segun opciones
Primera opcion Segunda opcion Terceraopcion
1. Créditosmundiales 1. Claro 1. Colchones Dr. Dreams
2. Almacén El Costo 2. Digice 2. El Titén
3. El Machetazo 3. DDP 3. Farmacia Arrocha
4. Slper 99 4. LaOnda 4. Inmobiliarias
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5. Multimax 5. Muebleria Ancon 5. July Sport Center
6. Price Smart 6. MuebleriaGala 6. Lumicentro

7. Sportline América 7. Muebleria Jamar 7. Excel Automotriz
8. Almacén Stevens 8. Novey 8. Motores Japonés
9. Slper XTRA 9. Photura 9. Movistar

10. Supermercado REY 10. Samsung 10. Opticas Chevalier
11. Ricardo Pérez 11. Sonic 11. Riba Smith

Fuente: Elaboracion propia en base a data de Encuesta de Satisfaccion.

Recomendaciones dirigidas a lograr mayor efectividad en la promocién del Programa
AER

Designar al departamento de Educacion para que en coordinacion con la Unidad de AER se
encargue de dar seguimiento a agente econdmico capacitado, a los efectos de incentivarle y
facilitar su proceso de dfiliacion al programa de AER.

Afadir a la presentacion utilizada para capacitar a los agentes econdmicos interesados en
afiliarse a programainformacion de |os beneficios observados desde su implementacion ala
fecha

Evaluar la efectividad de la campafia en los medios de comunicacién, en términos de lograr
gue maés agentes econdmicos y consumidores se enteren de la existencia del programa AER.
Esto se haria a través de darle continuidad a las encuestas a los consumidores que
utilizan el programa, consultando como se enter 6 de la existencia del Programa AER y
consultando a los agentes econdmicos que se interesan en el programa, via consultarles
de qué forma se enter 6.

Enfatizar |a capacitacion en empresas que tengan | as caracteristicas de las empresas afiliadas
que mas utilizan €l sistema.

Consultar a los agentes econdmicos capacitados que otros aspectos consideran necesarios
sean abordados durante la presentacion, por considerar que faciliten tomar la decision de
afiliarse o no al programa AER.

e El programa AER seria més efectivo 0 exitoso s contara con un programa y
procedimiento en el cual otras empresas a observar su efectividad o resultados
positivo se integrariaaformar parte de ella.

Mediante:

v' Fortalecer el vinculo con € cliente.

v Establecer relaciones de largo plazo con los clientes.

v" Conocer |o que para € cliente es importante en particular y atender sus
necesidades.

Mejorar lacalidad del proceso interno de la empresa.

Promover la calidad del trabajo y compromisos de los empleados.

AN
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1. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

Conclusiones:

EL programa AER en el periodo de evaluacion ha mostrado ser efectivo en términos de los
tiempos de respuesta a | os reclamos presentados en comparacion a procedimiento sin AER.

El programa AER es susceptible de mejoras, tanto en actividades de promocién del mismo,
como de acciones encaminadas a contar con mayor informacién de diagnostico del
desempefio del programa.

Recomendaciones:

Seguir la evaluacion del programa es de fundamental importancia para mantener la

efectividad del mismo. Con dos evaluaciones semestrales a afio como base, en diciembre
puede considerarse una segunda eval uacion.
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