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I. INTRODUCCION

El presente informe contiene una mencion de los temas que consideramos fueron aportes de la
administracioén que inici6 en enero de 2015, bajo la responsabilidad de OSCAR GARCIA CARDOZE, en
el sentido de agregar valor, en el ambito operativo de Libre Competencia y Proteccion al Consumidor.

Luego de casi 20 afios de establecida la entidad, cuyo inicio se origina en la Ley 29 de 1996, en el afio
2015 ya existian aspectos consolidados en la entidad y que marcaban su funcionamiento y los entregables
a la comunidad y, por lo tanto, era posible conocer el punto de partida para mejorar.

En ese punto, desde el primer dia de la gestion, 19 de enero de 2015, se establecieron los pilares sobre los
cuales se basaria el trabajo del cuerpo laboral de la entidad: Compromiso Social (entendido como un
esfuerzo permanente de mejora en la calidad del servicio ofrecido), Transparencia y Eficiencia, asi como
una hoja de ruta que permitiese elevar el desempefio institucional en diferentes ambitos.

Del mismo modo, se asumieron metas que implicaban, entre otras, nuevas acciones en materia de defensa
de la competencia, la mejora de la atencion al cliente, gestion dirigida a evaluar cuantitativamente los
resultados en lo relativo a la Canasta Basica de Medicamentos (CABAMED) e impulsar en la agenda de
trabajo la adecuacion de la normativa de la Ley 45 de 2007.

Luego de examinada la labor realizada, con satisfaccion observamos que la visiéon implementada a
principios del afio 2015 permiti6é generar una fructifera dindmica de trabajo, cuyo resultado presentamos
a través de este documento, donde damos énfasis a los aspectos que consideramos maés destacables,
agrupados por los siguientes ejes tematicos: cultura de planificacion, desarrollo tecnoldgico, recursos
humanos, imagen institucional, transparencia institucional, competencia nuevas o ampliadas, relaciones
interinstitucionales, relaciones internacionales, mejora en el servicio, mejoras en la infraestructura y los
recursos, logros especiales y tareas pendientes, precedidos por un cuadro que evidencia una comparacion
entre la situacioén encontrada, con lo desarrollado por esta administracion, en algunos temas puntuales.

De los temas planteados inicialmente estin de desarrollo, en algunos casos por temas que escapan al
control de la entidad, podemos colegir que, en otros aspectos, consideramos haber excedido nuestras
propias expectativas, y que, al final, todo esto repercute en que el Estado esté¢ en capacidad de romper
paradigmas y entregar al ciudadano un trabajo de calidad que mantenga el nivel técnico que se requiere -
que muchas veces pasa desapercibido, a pesar de la divulgacion que se haga a través de pagina web, redes
y otros medios- pero que consideramos clave para la satisfaccion de las necesidades de dichos usuarios y
mantener estos algidos temas de la proteccion del consumidor y del clima de competencia en los mercados,
aniveles que permitan una convivencia tranquila en el &mbito de la comercializacion de bienes y servicios
en el pais, haciéndose respetar las leyes y asumiendo las muchas nuevas responsabilidades que suelen
generarse con nuevas legislaciones que surgen y que imponen nuevos retos operativos a la entidad.
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El presente informe contiene un resumen de nuestra gestion, hasta el momento para procurar que,
ACODECO, sea una entidad mas transparente, responsable socialmente y profesional en su trabajo técnico
para todos.

II. RESUMEN DE GESTION DE LA ADMINISTRACION
INSTITUCIONAL DE ACODECO DESDE 2015 A 2019

TEMA ENERO - 15 JUNIO - 19
PLANIFICACION
Se trabaja con una matriz de seguimiento de
Plan Estratégico Institucional No existia Plan Estratégico desde el 11 de noviembre de
2015

INNOVACION EN TECNOLOGIA

No existia este
avance A partir de mediados de junio de 2019
tecnologico
La pagina no
podia ser
consultada desde
cualquier La mejora se implement? a partir de junio de
dispositivo movil 2015
y no era muy
amigable a los

Presentacion de queja de historial de
crédito en linea

Renovacion de pagina web

usuarios
Se crea en el primer semestre de 2016. en
Creacion del Contact Center, incluyendo 2016,ACODECO gana el “Premio a la
chat en linea desde dispositivo mévil o No existia Calidad en Atencion Ciudadana” de la AIG,
desde una computadora en relacion con esta innovacion tecnologica
de la entidad.
App ACODECO para dispositivos
moviles. Desarrollada 100% a lo interno No existia Se pone a la disposicion de la ciudadania el
de la entidad. 1° de septiembre de 2016
Tablero de Multas (de primera instancia - L.
Proteccion al Consumidor) No existia Incorporaﬂa en pupstra pagina weby
aplicacion movil en el afio 2017
Tr;z?:;i;dgg ?:d?:r;fedclsgisi: (tlrg:\ﬁ;)de No existia Implementado el dia 2 de enero de 2018
Totalmente desarrollado y colgado en nuestra
Tablero de Interacciones No existia pagina web. Implementado el 8 de mayo de

2019
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TEMA

ENERO - 15

JUNIO - 19

ASPECTOS DE RECURSOS HUMANOS - REESTRUCTURACION INSTITUCIONAL

Evaluaciones al personal e ingreso a

A partir del afio 2016. Contamos en la
actualidad con 306 servidores publicos

carrera administrativa de funcionarios No existia acreditados, de un total de 500
Establecido en agosto de 2017, en el marco
Cuarto de Lactancia Materna No existia de la celebracion de la Semana de la
Lactancia
Oficina de Cooperacion Técnica _ Establecida formalmente a mediados del afio
. No existia
Internacional 2018
En la actualidad se encuentra disponible para
ACODECO-track, e-gestor, veracidad
Herramienta de capacitacion interna para No existia (operativos de publicidad) y se estan

funcionarios de ACODECO

desarrollando los cursos virtuales relativos a
escaneres, e-power, uso de la flota vehicular
y Ley 1 de 2018 sobre bolsas plasticas

TRANSPARENCIA Y ETICA INSTITUCIONAL

Obtencion de 100% en las auditorias de

A partir de las auditorias celebradas desde
afio 2015 hasta la actualidad, que suman 25,

ANTALI a la pagina web No consta de manera ininterrumpida se ha obtenido el
100% de cumplimiento
Capacitacion formal a funcionarios en ., Al 23 de mayo del 2019, 63 funcionarios se
No existia

curso virtual de ética (ANTAI)

han certificado con esta herramienta

MEJORA EN EL SERVICIO, LOGROS ESPECIALES E IMAGEN INSTITUCIONAL

Creacion de la cuenta de Twitter
institucional @AcodecoResuelve

No existia una
cuenta
institucional (s6lo
la cuenta personal
del anterior

Se crea en el afio 2015. Al 18 de junio de
2019 contaba con mas de 19,000 seguidores

Administrador)
Creacion del Depart{amento de Atencion No existia Establecido en el afio 2015
al Cliente
Programa de Clemencia en Libre El 10 de julio de 2015 se dicto6 la Resolucion
Competencia No existia A-064-15 que aprueba la guia de
funcionamiento del Programa de Clemencia
Registro del movimiento de expedientes Implementadoa partir d 6.:1 mes de agosto de
de segunda instancia que resuelve el 2015, con el propésito de m@dlr la
No existia productividad en la tramitacion de

Administrador

expedientes de segunda instancia
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TEMA ENERO - 15 JUNIO - 19
ECc rgsgiﬁ?cge};:sr;fﬁ;?eﬁfgg) No existia A partir del 28 de septiembre del 2015
Esta unidad fue creada en el primer trimestre
del afio 2016 y vino a suplir una necesidad
importante en la entidad, pues el area de
notificaciones se suele convertir en un cuello
Creacion de la unidad de notificaciones. No existia de botella de los casos que son resueltos en las
entidades. En este caso el haberse organizado
el tema de esta manera, ha coadyuvado a una
mejora notable en el servicio que brinda la
entidad.
COi:;\gig)oxl;ms(;ﬁ%iioétén]g&i Q) No existia Implementado durante el afio 2016
Servicio Municipal de Atencidn al
Consumidor en Bugaba, Chiriqui No existia Implementado durante el afio 2016
(SERMAC)
Servicio Municipal de Atencion al
Consumidor en Aguadulce, Coclé No existia Implementado durante el afio 2016
(SERMAC)
Servicio Municipal de Atencion al
Consumidor en Sona, Veraguas No existia Implementado durante el afio 2016
(SERMAC)
A partir de enero de 2016 se crea para
atender el incremento significativo en
reclamos por parte de consumidores de
viviendas nuevas en Panama. Mediante las
Unidad de Analisis de Aumento de No existia Resolucwnes.No. A_063._15 y No. A _09.6_17’
la UAAC verifica y analiza las verificaciones
Costos (UAAC) formalmente .
o validaciones de aumentos de costos de los
materiales de construccion o de otra indole
de las unidades inmobiliarias, las cuales
desde la creacion de la unidad pueden
presentarse en linea
Presidencia de la Comision Nacional del N;)Slslem};?izla Panama asumi¢ la Presidencia, a nivel
Codex Alimentarius . nacional, en el periodo 2016-2018
anteriormente
Unidad moévil de capacitacion No existia Implementado a partir de diciembre de 2017
Regional de Panama Norte No existia Establecida el 29 de diciembre del 2017
Programa Corporativo de Conformidad
(Libre Competencia) que contiene los
lineamientos generales que debe No existia Aprobado mediante resolucion No. A-008-18

implementar voluntariamente un agente
econdmico comprometido en cumplir
con la normativa de libre competencia

de 18 de enero de 2018
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TEMA ENERO - 15 JUNIO - 19
Adecuacion, ampliacion y/o mudanza Existian Se mudaron las oficinas de Colén, Coclé y
oficinas regionales (Colon, La Chorrera, limitaciones Panama Oeste a nuevas y mas amplias
Penonomé, Chitré, David fisicas instalaciones
Seccion de Vehiculos a Motor No existia Establecida en el afio 2018
Creacion de cuenta de Instagram No existia Se crea en febrero de 2019. Al 23 de mayo
institucional de 2019 contaba con 926 seguidores
Automatizacion de los procesos de . Implementado en el primer cuatrimestre de
No existia

verificacion (escaneres)

2019

RELACIONES INTER-INSTITUCIONALES

Convenio de colaboraciéon mutua

celebrado con la Superintendencia de No existia Firmado en agosto de 2015
Seguros y Reaseguros de Panama
Convenio de colaboracion con ANTAI No existia Firmado en enero de 2016.
Convenio con la Defensoria del Pueblo No existia Firmado en octubre de 2016.
Convenio con l'a .Procu.r'adurla dela No existia Firmado en enero de 2017
Administracion
Convenio con APC BURO, S.A. No existia Firmado en septiembre 2017
Convenio con la AIG para el desarrollo
del modelo estratégico de madurez para No existia Firmado en el afio 2018
la modernizacion digital
Convenio con la Autoridad de No existia Firmado en abril de 2019

Aeronautica Civil

RELACIONES INTERNACIONALES

Adherencia al programa Politicas de
Competencia y Proteccion al
Consumidor de la Region de

Latinoamérica y el Caribe (COMPAL)
de la UNCTAD

No perteneciamos
al programa

Nos incorporamos en el afio 2015

Adherencia formal en la Red de
Consumo Seguro y Salud de la OEA

No perteneciamos
formalmente a la

Nos incorporamos a partir del afio 2015

red
Firma de Convremo con Pr.oc.:omp etencia No existia Firmado en el afio 2015
de Repuiblica Dominicana
Convenios en materia de Proteccion al
Consumidor con MEIC de Costa Rica, . . N
PROFECO de México y DIACO de No existia Firmados en el afio 2016
Guatemala
Convenio en materia de competencia con o . ~
COFECE, de México No existia Firmado en el afio 2016
Convenio en materia de proteccion al
consumidor con la Direccion Nacional No existia Firmado en el afio 2017

de Defensa del Consumidor (DNDC) de
Argentina
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la Competencia (CONACOM), Paraguay

TEMA ENERO - 15 JUNIO - 19
Convenio con la Comision para la
Defensa y Promocion de la Competencia No existia Firmado en el afio 2017
(CDPC) de la Republica de Honduras
Convemo, con Procopsgmldor de No existia Firmado en el afo 2018
Republica Dominicana
Convenio con la Comision Nacional de No existia Firmado en el afio 2018

PRESUPUESTO DE FUNCIONAMIENTO E INVERSION
NIVEL EJECUCION
2014 — 2018

NIVEL DE EJECUCION

PRESUPUESTO DE FUNCIONAMIENTO E INVERSION

NACIONAL
14000000
12000000
10000000
8000000
6000000
4000000
2000000
0
1 2 3 4 5
m AROS 2014 2015 2016 2017 2018
.| M PRESUPUESTO MODIFICADO | 9,873,556.00 | 11,775,675.00 | 11,005,600.00 | 12,161,200.00 | 11,649,890.00
'E PRESUPUESTO EJECUTADO | 8,871,376.00 | 9,682,866.00 | 9,977,711.00 | 10,474,178.00 | 10,575,684.00
E % 30 B2 91 B6 91
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III. IMPLEMENTA,CI(’)N DE UNA CULTURA DE
PLANIFICACION

A partir del 11 de noviembre de 2015 se genera por primera vez en la trayectoria de la entidad, un Plan
Estratégico Institucional elaborado por los directivos y Administrador General, previa la inclusion del
Andlisis Situacional, Reafirmacion de la Declaracion de Principios Institucionales, Declaracion de
Objetivos Estratégicos. Los temas incluidos en el plan de accidén fueron: proteccion al consumidor,
politica de competencia, juzgado ejecutor, coordinacion de regionales, transparencia, proyeccion
internacional y recursos humanos. Al Plan Estratégico Institucional se le ha dado seguimiento y también
se le ha realizado actualizaciones.

Autoridad de Proteccion al Consumidnr_b Defensa de la Competencia (ACODECO)

Matriz de Cumplimiento del Plan Estrategico 2016-2019

Actualizado al 31-Marzo-18 2016 2017 2018

‘s b s al Q2 a3 Q4 ai a2 a3 a4 | QI-
Proxima Actualizacion "R E BIPTER [F B ITRIER IfR R R

3, lunia d8
A. Proteccion al Consumidor
1. Descentralizacion de |2 admision y citacion de quejas para el
primer
2. Creacidn de la Unidad de Notificaciones en el primer

—
—_—

—
—_—

3. Transformacidn del Call Center en un Contact Center en el

sequndo tiimestre de 206 incluye implementacidn de la 09 1

Laplicacian

4. Dazarrallar aplicacion informatica que permita verificar los 05 0y

) pasosde

| 5. Consolidacian del Programa AER para el tercer trimestre de 05
2006

£. Disefio y promacion de programas AER especificos

(inmobiliarias, automdviles, supermercados) en el teroer 03

Lrimectra da 20HE
7.Implementacion de aplicacidn infarmatica parala 03
) tazabilidad de
&, Automatizar los procesos de verificacicn a partir del Ll
tsequndo
_ Alnicio de la descentralizacion de las decisiones en primera 05
! ingtancia

IV. AVANCES TECNOLOGICOS 2015-2019

OTROS PROYECTOS Y RENOVACION DEL PARQUE INFORMATICO - 2015

Desde el 2015 se inici6 la renovacion de los equipos tecnoldgicos; se adquirié nuevas computadoras para
los funcionarios con rendimiento superior. En la actualidad la mayoria de los equipos han logrado ser
reemplazados o actualizados a los sistemas operativos vigentes.
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SITUACION DE LOS CABLEADOS EN 2015

CUARTO DE SERVIDORES 2015 Y EN 2019
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Statistics

Namero de SO diferentes

\

[JMicroseft Windows 10 Pro: 270

Junio-15

RENOVACION DEL SITIO WEB.

Statistics:

EMicrosoft Windows 10 Pro
Microsoft Windows 8.1 Pro
Microsoft Windows 7 Professional
EMicrosoft Windows XP Professional
BMicrosoft Windows Server 2016 Standard
BMicrosoft Windows Server 2008 R2 Enterprise
Microsoft Windows Server 2012 R2 Standard
EMicrosoft® Windows Vista™ Business
WOs X
EMicrosoft Windows Server 2008 R:2 Standard
EMicrosoft Windows Server 2012 Standard

En los primeros dos meses se desarrolld por personal de la entidad, una renovacion del sitio web debido a
la necesidad de ofrecer acceso a dispositivos moviles de nuevas generaciones, que demandan nuevas
caracteristicas para las interfaces web. Se procedi6 a reconstruir el sitio con nueva tecnologia Html5 y en

junio de 2015, fue publicado oficialmente.

Version Anterior

Horario =
Lunes a Viemes
Presentar Queja o Denuncia
m

Atencion al Cliente
(507) 510-1300
Linea Gratuita 130

[ booea ]

)
5044080

<] Gorreo Intemo — A8
P conciompermanente . e
h?n sncbnbaanee | '@? _ Resultado de Operativos TR
s ™ 5 Fiscalizacién Control de Precios Canasta Basica
de Alimentos

|

oap
Haga su compras con caima y tismpo
Observe [a stigueta cel producto para
Isaber siesta o no vencido

Procure que su electiodoméstico sea
revisacy antes de aquifo

Diseiie un presupuesto de ingresos

ca 26 Julo a1 01 Agosto. |

de Paridad vigentes.

] HY
)
Proyectos Inmobil s
m Verific ‘@amdsmrssuslvp iy .
Estudio S CRC |
Ramrietasde ridin acodacoresuele -

Presentaciones e Informes
de Inte

377

Version Nueva

Tablero de
Multas

10
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INTEGRACION DE LA RED INFORMATICA A NIVEL NACIONAL.

SISTEMA DE IDEATI
COMUNICACIONES
3CX

ideati

Sistema de comunicaciones
internas, utlizado para realizar Sistema que realiza los

video conferencias. procesos para el movimiento

(credenciales de acceso) de los expedientes de
Conciliacion, Decisiones
ENTRAR Investigacion, Defensoria de

Oficio.

Con este proyecto se logré la integracion de las oficinas regionales con la red principal de la institucion;
conectandose todos los equipos en una sola red, lo que nos facilitd el trabajo de control de acceso,
navegacion. Se integro los equipos al dominio, se llevo la aplicacion IDEATI a las regionales, entre otros.
La ejecucion de este proyecto también incluye herramientas de control de acceso al trafico web y
herramientas graficas para la gestion del ancho de banda de las redes wan.

SOPHOS | L o | (31 @ C 53 ( 0’

Msearch Network Protectio

Dashboard Daily Weekly Monthly Yearly Firewall Advanced Thre IPS

Management

i Firewall Violations (Weekly)
Definitions & Users 4520
Interfaces & Routing . 2019-05-02 12:00:00

* Violations: 1899 Violations

Network Services

Networic Protection 2283,
Web Protection s
.
Email Protection
ol

Advanced Protection Tuesdsy \Wednesday Thursday Friday Saturdsy Sunday Monday Tuesdsy
Endpoint Protection Maximum Minimum Average Last
Wireless Protection M violations 4529 647 1075.79 1682
Webserver Protection Intrusion Prevention Statistics (Weekly)

s
RED Management ‘
Site-to-site VPN
Remote Access ‘

2
Logging & Reporting
A0 LI M‘ﬂ Iy

" WIIn Mu 11 \M| ikl M I M

% Tuestasy  Wednesday Thursday Frday Saturday Sunday Vondsy Tuesday

Web Protection Maximum Minimum Average Last
Email Protection W Alert Events o 0 0.00 o
Wireless Protection [ Drop Events 3 0 013 1

Remote Access
Webserver Frotection
Executive Report
Log Settings
Reporting Settings

Support
Log off

11
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Agosto-15

SISTEMA DE RESPALDO DE ENERGIA

Uno de los problemas que se tenia en la institucion, era la falta de proteccion de voltaje y la capacidad de
almacenamiento. Se tenian servidores conectados a la energia directo y otros conectados a UPS que no
funcionaban. Esto mas la mala organizacion de las conexiones eléctricas, hacia imposible trabajar sin que
los servidores se reiniciaran y en muchas ocasiones se perdian datos. Actualmente, el equipo trabaja con
baterias independientes y maneja modulos de expansion, lo que hace que se tenga crecimiento sin
necesidad de comprar los equipos bases. El nuevo equipo cuenta con una consola de administracion y
monitoreo la cual facilita el seguimiento de las configuraciones.

Septiembre-15
TARIFICADOR DE LLAMADAS Y ACTUALIZACION A CENTRAL PBX

Por primera vez se conectd teléfonos IP en ACODECO, incluyendo a las oficinas regionales. Con ello, se
logré un ahorro significativo en la factura telefonica de la institucion. El tarificador también genera
informes que permiten controlar el acceso a las llamadas y mitigar el uso indebido de equipos.

12



18-Jun-19

LB Imprimir H Guardar ‘\7 Editar filtro @ Cerrar

Filtro

Fecha: 07/05/2019 - 07/05/2019 (Hoy)
Tipes: SAL, NAT, ENT, PER, INT
Extensiones: Todas

Categorias: Todas

Importe llamadas

Numero de llamadas

1.2+ 180
160
1
;
140
0.8+ 120
100
0.6+
80
0.4+ 60
40
0.2+
20
0 1T T T I T T T T T T T T T T T L I e | [T I I
0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Llamadas més caras Llamadas por categoria
Fecha Hora Extensién Nimero teléfono Destino Duracion Importe .
07/05/2019 09:15a. m. 321 64906783 MOVIL TELEFONICA 00:07:11 046692 _
07/05/2019 08:22a.m. 391 2512471 PANAMA OESTE 00:08:17 0.20708
07/05/2019 08:31a.m. 384 5133891 PANAMA 00:08:12 0.20500
07/05/2019 08:10 a. m. 394 2341421 PANAMA 00:03:22 0.08417
07/05/2019 08:28a. m. 284 5084500 PANAMA 00:03:03 0.07625
07/05/2019 09:11a.m. 706 65546143 MOVIL CABLE & WIRELESS 00:03:37 0.07233 y
07/05/2019 08:49a.m. 703 68026835 MOVIL CABLE & WIRELESS 00:03:27 0.06900
07/05/2019 07:30a. m. 243 65545434 MOVIL CABLE & WIRELESS 00:03:05 0.06167
07/05/2019 08:26 a. m. 330 2263321 PANAMA 00:02:09 0.05375 / 4
07/05/2019 08:12a.m. 443 2605213 PANAMA 00:01:52 0.04667
07/05/2019 09:16 a. m. 377 7757468 CHIRIQUT 00:01:46 0.04417

Octubre-15

INSTALACION DE RELOJES DE CONTROL DE TIEMPO

Tipos
Saliente
Entrante

Entrante perdida

Categorias
National

Mobile

Se instald equipos biométricos de control de asistencia en las oficinas regionales, con lo que se automatizo

y mejord este proceso.

RELOJ ANTERIOR (ANALOGO) Y RELOJ NUEVO (BIOMETRICO)

4

("Earwoy ¥ o |
| navaEs |
B0M5S5 pielel

www.BioTrackSoftware.com

13
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Noviembre — 2015

CENTRO DE LLAMADAS (CONTACT CENTER)

Organiza todas las llamadas de los consumidores en un solo punto de comunicacién. Anteriormente, las
llamadas entraban a una sola consola y no se le podia dar seguimiento a las consultas que realizaba un
consumidor. El nuevo Contact Center incorpord equipos de comunicacion para los funcionarios, los cuales
ahora registran, de forma completa, los datos de las llamadas recibidas. También se incorpor6 atencion
por medio de chat directo desde el sitio web. Nuestro Contact Center gan6 un reconocimiento del dia 31
de marzo de 2015, por parte de la Autoridad de Innovacién Gubernamental (AIG) al “Premio a la Calidad
en Atencion Ciudadana” correspondiente a los afios 2015 y 2016, por su asistencia y participacion activa
en las reuniones del 311 y por su compromiso de integracion interinstitucional a lo referente al 311.

. R e . . . . .
idelity Wallboard ) ol® L ] B 0] RS 0
En cola 0 Total Atendidas Perdidas

[

Tiempo espera

Calidad del servicio

Estado colas

Cola Llamadas Tiempo esp...
No hay datos

Diciembre-15

IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA EN EL DEPARTAMENTO DE
INFORMATICA

Se implementa esta herramienta informatica que permite gestionar y solucionar todas las incidencias de
manera integral, y nos ha permitido registrar y dar seguimiento a cada incidente reportado desde el 2015
en adelante.

14
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- -NUEVOS - ASIGNADA A - EN ESPERA =-SOLVED - TOTAL (OPENED)
B
-VEZ & FECHA = TICKETS TOTAL =TODAY TICKETS - TIQUETES WITHIN - %

Entidad Raiz 8209 O

09:46:35 v %0.9%

Tuesday
7 May 2019

Periodo: Total

= TICKETS BY SOURCE = TIQUETES BY TYPE = TIEMPO DE RESOLUCION - SATISFACCION

1l

1083052

Febrero-16

100%

2 Solicitud u\'

2n

8207 Incidente

0 Problema

95%

HERRAMIENTA DE CONTROL DE INVENTARIO DE PROGRAMAS

Es un sistema para mantener el inventario de maquinas de forma facil y automatizada. Es un programa
sencillo pero muy util, que permite tener un inventario centralizado de software y hardware, y disponer
en forma rapida y completa de los datos de los equipos y su relacion con los usuarios. OCSInventory esta
basado en software libre y publicado bajo la licencia GNU General Public License, version 2.0.

OcCsSE L cudoes inventaro -

inventory
1 3 4 5 & 7 8 A
w X Y z {
Show 10 v | entries

Microsoft Office 2007 Service Pack 3 (SP3)
Microsoft Office Proofing Tools 2007 Service Pack 3 (SP3)
Microsoft Visual C+= 2015 x86 Additional Runtime_- 14.0 24123
Microsoft Visual G+= 2015 x86 Minimum Runtime_- 14 0 24123
Microsoft Visual C+= 2015 Redistributable {(x86) - 14.0 24123
Mozilla Maintenance Service

Microsoft Windows 10 Pro

Microsoft Office Standard 2013

Microsoft Groove MUI (Spanish) 2013

Microsoft Office zuzenketa-resnak 2013 - Euskara

Showing 1te 10 of 858 entries

Nombre del programa

Numero -

Distribucion software ~ Configurar - Red(es) ~ Manage ~ Plugins ~ Informacion ~

1-10 Resultado (Descargar)

858 Resultado (Descargar)

Softwares: Name

Previous 2

Filtros

todos los pregramas

Buscar

Ayuda -

Search -

s T
Quantity
5
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Marzo-16

HERRAMIENTA DE MONITOREO DE PUBLICIDAD Y NOTICIAS

SISTEMA DE SISTEMA DE
MONITOREO DE RADIO MONITOREQ DE
TELEVISION

Sistema utilizade para realizar
monitoreos radiales. Sistema utilizado para realizar
(Credencial del dominio) monitoreos televisivos

(Credencial del dominio)
ENTRAR
ENTRAR

Uno de los principales inconvenientes que se tenian en Departamentos como Veracidad de la Publicidad
y Relaciones Publicas, era capturar y analizar las diferentes sefiales de television y radio. A través de esta
herramienta ahora se puede monitorear las propagandas de los diferentes agentes econdmicos de una forma
clara y sencilla; asi como la informacion sobre la institucion y asi poder dar respuesta inmediata, en caso
de ser necesario, o compartir en redes sociales entrevistas que se logren en los principales medios de

comunicacion social. Actualmente, este proyecto permite monitorear las 24 horas del dia las principales
sefales de tv y radio.

#170484 :: SerTV :: Entrada7

Layout: | Completo

Exportacion rapida INFO | ARCHIVOS

e ©  Entrada7

2013-05-07 10:00:00  +t++  2015-05-07 10:00:00 Emisora: SerTV

A

v

.
2.

.
Codec / Formato: Audio v Inicio: 2019-05-07 10:00:00 ﬁ
Fin: 0000-00-00 00:00:00 ]
Duracién: Sin Limite LLH
Repositorio: v Tamaiio: 0.00 B -
Perfil: HD () mEE
o
—

Exportar metadata

Nombre: - -
=G Dodefo v
Base de datos

Ingrese un comentario...
Comentario / Metadata: [ngrese un comentario...

Comentario

16



18-Jun-19

Mayo—-16

SISTEMA DE SEGUIMIENTO DE DENUNCIAS

Se logra implementar el proyecto de recepcién y seguimiento de denuncias que llegan por diferentes
medios app, chat, redes sociales, llamadas, presenciales, formularios web, las cuales se logran analizar
y canalizar a los canales pertinentes a través de una herramienta que integra todos los departamentos
relacionados en los tramites de verificaciones y ofrece una interface para los usuarios, por medio del sitio
web, den seguimiento a las denuncias por medio de un nimero que se les entrega al momento de ingresarla.

-

Rainier Gonzalez

Detalle de Denuncias

ADMINISTRACION  DENUNCIAS  DESPACHC SUPERIOR  SEGUNDA INSTANCIA  JUZGADC EJECUTOR CONTROL DE PRECICS TESCRERIA ESCANER RFID  RECURSOS HUMANOS  TRAMITES DE QUEJAS

¢=0=

CERRAR SESION

Detalles de la denuncia

Detalles Generales

Creacién:

Departamento metrologia

Actual:

Estado: finalizada

Origen app - iphone
Denuncia:

Fecha April 7,2019, 9:29 am

Cantidad de
Dias:

Tipo de
Denuncia:

Detalles del Usuario

usuario anonimo

Detalles de la Denuncia

Categoria: ESTACIONAMIENTO

Sub- diferencia entre los relojes de entrada y salida

Catergoria:

Detalles: En el centro comercial plaza paitilla, en la entrada tienen a un sefior

que te entrega un papel con una hora. “No tienen los precios a la

Agosto-16

Historial de la Denuncia
thania estado inspeccion | April 22, 2019, Sin Estado = Con Anomalia
camargo 10:19 am
thania estado denuncia April 22, 2019, Resueltas = Finalizada
camargo 10:19 am
thania comentario April 22, 2019, Al momento de la verificacion
camargo 10:19 am se pudo comprobar que el
comercio denunciado
mantiene diferencia entre los
relojes de entrada y salida.
haydee estado denuncia April 22, 2019, En Proceso > Resueltas
nunez 8:08 am
haydee comentario April 22, 2019, no cumple acta 0909
nunez 8:08 am
thania fecha limite April 10, 2019, 2019-04-11 = 2019-04-12
camargo 11:21am
thania subtitulo denuncia | April 10, 2019, no mantiene el letrero =
camargo 11.21 am diferencia entre los relgjes de
entrada y salida
thania deparameto April 10, 2019, Contact Center > Metrologia
camargo responsable 11:21am
thania fecha limite April 8, 2019, Sin Fecha = 2019-04-11
camargo 10:58 am

ACTUALIZACION DE EXCHANGE 2010 — 2013

Durante los primeros 12 meses de trabajo se advirtio el problema de rendimiento que presentaba el
servidor de correo de la institucion. Por ello, se decidi6 realizar una actualizacion de version y de los
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sistemas operativos 2008 a 2012, asi como un incremento en las condiciones fisicas del equipo. De ese
modo, se logré mayor estabilidad en las comunicaciones.

I:I Empresa Office 365 ‘ Rainier Gonzalez =

Centro de administracion de Exchange

destinatarios servidores Bases de datos Grupos de disponibilidad de base de datos Directorios virtuales
Certificados
permisos
. 4 s |

administracién de s P2

cumplimiento NOMERE 4 FUNCIONES DE SERVIDOR VERSION

organizacién SRVWIN1-EX2013 Buzén, Acceso de dients Version 15.0 (Build 121...

ansaEEn —— ——— SRVWINT-EX2013
SRVWINZ-EX2013 Buzén, Acceso de dliente Version 15.0 (Build 1210.3)

prO'_eCC'é” Buzén, Acceso de cliente
Version 15.0 (Build 1210.3)

fluio de ¢ P Estdndar

UjO de correo Con licencia

Grupo de disponibilidad de

movi base de datos
DAG-ACODECO

carpetas publicas
Agregar miembros | Ver detalles

mensajeria unificada Bases de datos y grupos de
disponibilidad de base de

servidores datos
Cambio de servidor | Ver detalles

hibrido

herramientas

Sept-2016

El dia 1° de septiembre de 2016 se pone a disposicion de la ciudadania una aplicacion moévil (App) gratuita
para dispositivos con sistema Android. Cabe destacar que la aplicacion fue desarrollada, en su totalidad,
por los funcionarios del Departamento de Informatica de la institucion. Entre las opciones con las que
cuenta el App tenemos las siguientes: remision de denuncias, llamadas al centro de atencion al
consumidor, redes sociales, tablero de quejas, tablero de multas, encuestas por temporada, precios topes
de combustibles, precios topes de cilindro de gas 25 Ibs., canasta basica de medicamentos, validacion de
costos de materiales de construccion, validacion de funcionario y buzén de sugerencias. Desde el App los
consumidores pueden buscar los diferentes principios activos incluidos en la Canasta Basica de

18
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Medicamentos (CABAMED), ya sean medicamentos innovadores o genéricos, verificar los precios y
hacer comparaciones para que elijan el que mas le conviene segun el sector y la provincia.

ACODECO - PANAMA

Envie sus Denuncias

COSTOS MAS BAJOS Y MAS ALTOS DE LA CBA
POR SUPERMERCADO, SEGUN PROVINCIA Y
SECTOR GEOGRAFICO.

ENERO 2019
PANAMA (CBA 59 Productos)

Llamar al Centro de Atencion al

[ o] ) ] ;
m Consumidor - 130 (Linea Gratuita)

@3, Redes Sociales
hI'I Tablero de Quejas

Tablero de Multas

REGIONALES {CBA 50 Productos)

g Lo Comn Lol om o o

o

Coelé 0212

Codin 15501

Chirigui 136.13
Encuestas por Temporada Herrera 2680

Los Santns 168,20

[iii]

Veraguas us9n

mm

Pansmi heste 2514 i m

L%

Precios Tope de Combustibles Nota: En basea de la Canasta Bisica de Ali idas por el MEF para Panami v el Resto Urbano,
Fuente: ACODECO

Precios Tope de Cilindro de Gas 25 Lb
(11.34 Kg)

Pr B

Junio-17
TABLERO DE MULTAS

Durante la segunda mitad del afio 2017, se incorpord otro avance tecnologico tanto a la pagina web de la
entidad, como a su aplicaciéon mavil disponible para equipos Android e iOS: un Tablero de Multas en el
que se detallan las multas impuestas en primera instancia por la Direccion Nacional de Proteccion al
Consumidor, por incumplir leyes cuya fiscalizacion es competencia de nuestra institucion, es decir, con
respecto a faltas a: la Ley 45 de 2007, control de precios, historial de crédito, uso indebido de cilindro de
gas, beneficios para jubilados, pensionados y tercera edad y beneficios econdmicos para personas con
discapacidad. Este tablero es dindmico, pues se actualiza o refresca varias veces durante el dia, de lunes a
viernes y muestra la hora y la fecha de la tltima actualizacion por lo que el consumidor tiene siempre a su
disposicion las estadisticas mas recientes.
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un Consumidor

Informado

Lo ESTADISTICAS DE MULTAS DE PRIMERA INSTANCIA DE ACODECO
iene Poder

ACODECO
Afio Inicial ‘2019 v Mes Inicial |Enero | Ao Final 12019 v Mes Final |May0 | Origen |Todos v
Fecha de Actalizacion: Martes 21, Mayo 2:19 PM
Reportes ~  Observaciones

o]
B1.)

139 2,708 1,072,261.50

CANTIDAD DE DIAS CANTIDAD DE MULTAS MONTO DE MULTAS

MULTAS POR LEY GRAFICA DE MULTAS POR LEY

Proteccién al consumidor (Ley 45 de 2007) 2,001 230,711.00
Historial de crédito (Ley 24 de 2002) 72 114,900.00 (0.02%)
Uso indebido de cilindro de gas (Dec. Gab. 16 de 2014) 33 46,750.00 u J:}mi‘_
Control de Precios (Dec. Ejec. 165 de 2014) 437 44,425.00 m;‘:}“‘ >
Beneficios para jubil,, pens. y 3era.edad (Ley 6 de 1987) 164 35,275.50
Beneficios pers. con discapacidad (Ley 134 de 2013) 1 200.00

TOTAL 2,708 1.072,261.50

- rraTR)
2017

TRAMITES EN LINEA

Nuestro sitio web cuenta con Formulario para Denuncias en donde el consumidor podra realizar su
denuncia en los siguientes rubros: balanzas, ley de personas con discapacidad, ley de jubilados,

combustible, entre otros, luego de crear la denuncia, el consumidor tiene la facilidad de verificar el estado
de dicha denuncia.

inicio A busear L
LEY ] ST r-f' o Atencion en linea
Lo 3 % nea i 130
del19deenerodeplg.  BOLSAS \CoDECo it oy PRI

=
TRAMITES ENLINEA CONOCENOSY  NUESTRALABOR™™  NORMATIVAY  PUBLICACIONESw  ESTADISTICASY  FALLOS Y SANCIONESY  TRANSPARENCIA

Tramites en Lineas

- Presenta una Denuncia
-Seguimiento de Denuncias
- Formularic de Sugerencias

-Validacién de aumento en los costos de materiales

Otros Trémites

-Validacién de Funcionarios
-Tablero de Quejas

- Calcula tu Canasta Basica

- Descargar Formulario de Quejas

-Descargar Formulario de Poder Natural
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Mayo-19

TABLERO DE INTERACCIONES.

Nueva herramienta digital visible en nuestra pagina web desde el 8 de mayo de 2019. Para ver en tiempo
real las denuncias y orientaciones que presentan los usuarios, que pueden ser anénimas; lo que es distinto
a la presentacion de quejas.

TABLERO DE INTERACCIONES CON CONSUMIDORES

Afig Inicial | 2014 v Mes Iniclal Enero T Afio Final | 2019 v Mes Final Abr * Qrigen Todos

MOTIVOS DE INTERACCIONES GRAFICA DE MOTIVOS DE INTERACCIONES

TOTAL 6070

a
@

Crientaciones @ Denuncias 27

PRESENTACION DE QUEJAS DE HISTORIAL DE CREDITO EN LINEA

A partir de mediados de junio de 2019, los consumidores que deseen presentar sus quejas por Historial de
Crédito, podran hacerlo desde su celular ingresando a la ventana de “Tramites en linea” de la pagina web
de ACODECO: www.acodeco.gob.pa o a través del APP ACODECO, de manera gratuita. Una vez se
seleccione “Tramites en Linea”, el usuario deberd iniciar sesion para obtener su contrasefia. Alli se le
guiard a través del formulario y se podra adjuntar los documentos que se requieran.

V. ASPECTOS DE RRHH

AJUSTES SALARIALES

Durante la presente gestion 459 funcionarios (91.6% del total de funcionarios) han recibido ajustes y
reasignaciones a finales de noviembre de 2018 de un total de 501 funcionarios con los que cuenta la
entidad. En enero de 2017, se elevo el salario minimo de la entidad de B/.500.00 a B/.600.00.
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EVALUACION DE DESEMPENO E INGRESO A CARRERA ADMINISTRATIVA
DE FUNCIONARIOS

EVALUACION

DEL DESEMPENO

Y REDIMIENTO DEL

SERVIDOR P[lBI!II:[l __
ald. - —

DIGECA INFGRMATE AQUI

En cuanto al programa de Evaluacion de Desempefio, hasta el momento se ha cumplido con tres periodos
de evaluacion, a saber:

e Primer periodo — 2016 — 2017- Desarrollado de manera normal.

e Segundo periodo — 2017 — 2018 — Desarrollado de manera normal.

e Tercer periodo — 2018, el mismo, a raiz de los cambios realizados al manual, se extiende del

2/1/2018 al 31/12/2018.

En el mes de marzo, la Direccion General de Carrera Administrativa (DIGECA) brind6é un curso de
induccidn a los jefes de unidades administrativas, sobre el manejo digital del Sistema de Evaluacion de
Desempeiio (EDES). En relacion al proceso de acreditacion de servidores publicos, podemos resumir lo
acontecido en esta materia de la siguiente manera; a saber: Primera etapa de acreditacion, articulo 9,
adiciona al articulo 137-A de la Ley 9 de 1994 (los funcionarios considerados en esta etapa, son los que
perdieron la acreditacion mediante la ley 43) se han acreditado 111 servidores publicos, de los cuales tres
han renunciado a sus puestos, quedando un total de 108 servidores publicos acreditados de los que
perdieron la acreditacion mediante la ley 43. Segunda etapa de acreditacion, articulo 16 de la ley 23 de
mayo de 2017; se acreditaron 200 funcionarios, de los cuales dos (2) han renunciado a sus puestos,
quedando un total de 198 servidores publicos acreditados. Sumando las dos etapas trabajadas nos
encontramos que la ACODECO mantiene, en la actualidad, 306 servidores publicos dentro del Sistema
de Carrera Administrativa.

CUARTO DE LACTANCIA MATERNA.
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En agosto de 2017, justamente en el marco de la celebracion de la Semana de la Lactancia y después de
dos afios de gestionarse el proyecto con consultas y habilitacion del lugar, abri6 sus puertas en la
ACODECO, el Cuarto de Lactancia, una iniciativa de la Oficina Institucional de Recursos Humanos, que
viene a brindar un espacio especialmente disefiado con los cuidados sanitarios para las colaboradoras
cuyos hijos estan en la etapa de lactancia y requieren realizar la extraccion de la leche materna en horas
de oficina y posteriormente llevarla a la casa para proveer de este alimento esencial, a sus bebés. Este
recinto estd ubicado en la planta bajo de la institucion, especificamente en la Biblioteca Jorge A. Pimentel
y cuenta con los requisitos minimos de una Sala de Lactancia: privacidad para proteger la intimidad de las
madres, refrigeradora para almacenar la leche extraida por las colaboradoras durante su jornada laboral,
para uso exclusivo de la conservacion de la leche materna. Con el cumplimiento de esta meta la
ACODECO se une a los esfuerzos de las autoridades de Salud en reconocer, fomentar y proteger la
lactancia materna para garantizar una nutricién segura y eficaz del lactante, asi como procurar el mas alto
nivel de bienestar fisico, mental y social, de éste y su madre.

HERRAMIENTA DIGITAL DE CAPACITACION A FUNCIONARIOS

SISTEMA DE
CAPACITACIONES

Ksﬁﬁ‘;\
& % ‘ \\'I

AR

~

Utilizado para capacitaciones

de los funcionarios. (Credencial

programadas)

ENTRAR

Es una aplicaciéon web con contenido interactivo e intuitivo. Estos sistemas son conocidos como e-
learning y muchas empresas lo usan para capacitar a su personal. En la actualidad se encuentra disponible
para ACODECO-TRACK, E-GESTOR, VERACIDAD (Operativos de Publicidad) y se estdn
desarrollando los cursos virtuales relativos a SCANNER, E-POWER y USO DE LA FLOTA
VEHICULAR. Con este proyecto se fomenta el aprendizaje activo dentro de los funcionarios; ofrece
seguimiento a las dudas en los nuevos procesos o aplicaciones de la institucion; existe flexibilidad para
las capacitaciones, ya que se puede acceder en cualquier momento a trabajar en sus cursos; se evitan los
costos de giras de capacitacion a las regionales por parte de funcionarios de la sede; se pueden actualizar
los conocimientos de los funcionarios en menos tiempo; y se puede medir la capacidad de
desenvolvimiento utilizando las evaluaciones.
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CAMBIOS EN LA ESTRUCTURA INSTITUCIONAL

OFICINA DE
ASESORIA
LEGAL

OFICINA DE
RELACIOMES
PUBLICAS

OFICINA DE
FISCALZACIKON

Formalizado en la

actual
administracion

OFICINA DE
CODPERACION
TECHICA
INTERNACIOMAL

DE COMTHALORIA
CGMNRAL DE LA
REPUBLICA

OFICINA DE
AUDITORIA
INTERMA

OFIC. INST. DE
RECURSOS
HUMANDS

DIRECCION
ADMINISTRATIVA

UNIDAD DE
BIENES
PATRIMOMNIALES

DEPTO
DE

CONTABILIDAD TESORERIA

DEPTO. DE

DEPTO DEPTO. DE
DE SERVICIOS

COMPRAS

SECCION DE
SEGURIDAD

ALMACEM
INSTI

SECCION DE
TRANSPORTE

PRESUPUESTD

ARCHNO Y
GEMNERALES SORFE SPOMIENDA

- b JUZGADO

DE o
NFORMATICA EICCUTOR
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CEFARTAMENTC O PARTA R NTD:
D FERERCRELA, [V O EDUCACON AL
ORI

M FANTAKMMNTD DY DU PRNTALELN T0 O
40 TTTs [ ] VIRWPCACHON

o DERARTAMENTE DN Dol P A LALIWT O B
D IPANTALENTD B - -
ABALEE Y T EVETTHRA D O SFORLACIN DE

LA CEMTEN L PRICIOY
MIRCADD WINIFLCA O

SEFAEELBAENT O DI
B3 TR LG DR
COMUMIDOA

DEPARTAMENTD DEPARTASENTD
CE DECERON DE D ATENCROM AL
CLINTL

Creadas en la actual
administracion.

BECEION DE ﬁ
VEHICULOS ¢

A BOTOR

Vv

REGIONAL
REGIOMAL
LOS SANTOS PANAMA

HORTE

HEGIDMAL REGIONAL
i W

VI. IMAGEN INSTITUCIONAL

CUENTAS INSTITUCIONALES EN REDES SOCIALES

Al iniciar la presente administracion en enero de 2015, la entidad no contaba con cuentas en Twitter e
Instagram a su nombre. Al dia 23 de mayo de 2019 ya contabamos con:

Redes Sociales

f1v

18,800 seguidores del Twitter
13,056 seguidores en Facebook
926 seguidores en Instagram
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Se cred la posicion de Community Manager para administrar las redes sociales, durante horario laboral,
mientras que el administrador, Oscar Garcia Cardoze, y la jefa de Relaciones Publicas atienden las
mismas en horas no laborables. Se institucionalizaron las cuentas del Twitter, Facebook y YouTube con
el nombre de Acodeco Resuelve. En febrero 2019, se abri6 la cuenta en Instagram.

RELACIONES PUBLICAS

Se actualiz6 el equipo de filmacion y edicion digital para la creacion de nuestras propias producciones
visuales. De esta manera, se cred un estudio de grabacion, donde se produce el programa ‘Cuida Tu
Bolsillo’, version digital para el canal de YouTube, y se divulga también por el Facebook Acodeco
Resuelve. Asimismo, se produce el material para los mensajes y cufias radiofonicas. Por otra parte, la
imagen institucional fue renovada con la proyeccion del uso de las portables (redes sociales, APP y
denuncias) con el mensaje: ;Portables para ti! La innovacion es nuestro nuevo estilo.

VII. TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL

CUMPLIMIENTO AL 100% CON LOS REQUERIMIENTOS DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

e | \?
a n a I l
i
/
AUTORIDAD NACIONAL DE TRANSPARENCIA GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE
Y ACCESO A LA INFORMACION N PANAMA ==

Inicio Sobre ANTAI Tramites Medios Transparencia Memoria Anual Cooperacion Técnica Internacional Gobierno Abierto Eventos Monitoreo

““MONITOREO
e Transparenc{Q)

ENERO 2019

.'ranspof:ﬁgz:qc

Estas son las Instituciones que cumplen al fm%
(Segtn la Ley en 2)

Transparegcio i
¢ ﬁRE:D: Ingresa a nuestro sitio web. www.antai.gob.pa
* y conoce cada detalle de las 100 Instituciones y 77 Municipios Monitoreados

De junio de 2015 a febrero de 2019, ACODECO ha recibido 25 auditorias de su pagina web por parte de
ANTALI, recibiendo en cada ocasion el 100% de la puntuacion en los 24 aspectos que se le auditan:
Reglamento Interno, Politicas Institucionales, Plan Estratégico, Manual de Procedimientos, Organigrama,
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Seguimiento de Documentos, Descripcion de Formularios, Reglas de Procedimientos, Proyectos
Institucionales, Estructura y Ejecucion Presupuestaria, Estadistica, Programas Desarrollados, Actos de
Contrataciones Publicas, Contratacion de Funcionarios, Designacion de Funcionarios, Planillas, Gastos
de Representacion, Viajes, Viaticos, Numero de Solicitudes de Informacion Presentadas a la Institucion,
Numero de Solicitudes Resueltas y Negadas, Actos Sometidos a Participacion Ciudadana, Codigo de
Etica, Otras Informaciones en la Web. Adicionalmente, ACODECO se capacitd en materia de
cumplimiento de compromisos sobre Datos Abiertos y presentd, en término, su Plan de Trabajo a ANTALI

ELABORACION DE MANUAL INSTITUCIONAL SOBRE TRANSPARENCIA Y
ACCESO A LA INFORMACION

Toda gestion en la administracion publica debe ser transparente y garantizar el acceso a la informacion.
Por esta razon, ACODECO elaboré un Manual sobre Transparencia y Acceso a la Informacion, para
orientar a los usuarios sobre esta tematica. Para su elaboracion, nos basamos en la Constitucion Nacional
de la Republica, en la Ley 6 del 22 de enero de 2002 que dicta normas para la transparencia en la gestion
publica, establece la Accidon de Habeas Data y dicta otras disposiciones; y la Ley 33 de 25 de abril de 2013
que crea la Autoridad Nacional de Transparencia y Acceso a la Informacion. Esta gestion contribuye a
reafirmar nuestro compromiso con la transparencia en la administracion publica. El documento es
consultable en nuestra pagina web, bajo el enlace:
http://www.acodeco.gob.pa/acodeco/uploads/pdf/Transparencia/ManualTransparenciaAccesolnformacion.11

23 2016 01 35 06 p.m..pdf

www.acodeco,gob.pa

Manualsosq:
TRANSPARENGIA

Y ACCESO A LA
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SOLICITUDES DE INFORMACION RECIBIDAS DE ENERO 2015 A ABRIL

2019:
Afio Cantidad de Solicitudes Estatus de las
por aino Solicitudes
2015 23 Atendidas
2016 14 Atendidas
2017 10 Atendidas
2018 49 Atendidas
2019 7 Atendidas
Total 103 Atendidas

VIII. COMPETENCIAS NUEVAS O AMPLIADAS

PRINCIPALES MODIFICACIONES A LA LEY 45 DE 2007:

e LalLey 34 de 2016 establecio que los agentes econdomicos estan obligados a recibir monedas o billetes de
curso legal en nuestro pais, sin importar su denominacion y sin que el consumidor tenga que presentar
identificacion. También sefiala que la propina no puede ser establecida como un cargo adicional al precio;
solo puede sugerirse, pero de forma claramente diferenciada del precio que se debe pagar, incluyendo los
impuestos y tasas. Adicionalmente, introdujo regulacion en cuanto al pago de los estacionamientos,
prohibiendo el cobro por fraccion.

e Laley 14 de 24 de febrero de 2018 aumento la competencia de ACODECO para recibir quejas, en general,
de hasta cinco mil balboas (B/. 5,000.00) y en cuanto a las quejas de automoviles y demas vehiculos a
motor, hasta treinta mil balboas (B/. 30,000.00). También disminuyd, de seis meses a ciento cinco dias, el
tiempo para reparar o reemplazar los vehiculos a motor o equipo sofisticado, estableciendo que, si la
reparacion excede los sesenta dias, el proveedor debe proporcionarle al consumidor un vehiculo similar
al dado en reparacion, por el tiempo restante. Por ltimo, indica que los distribuidores e importadores de
bienes y servicios automotrices tienen la obligacion de asegurar el suministro de piezas y partes de los
vehiculos que distribuyen, durante diez afos contados a partir del cambio del modelo respectivo.
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NUEVAS COMPETENCIAS MEDIANTE OTRAS NORMATIVAS

e Mediante Ley 1 de 2018, se introdujo en nuestro pais la prohibicién de utilizar bolsas plasticas de
polietileno en los supermercados, autoservicios, almacenes y comercios en general, para el transporte de
productos o mercaderias. La prohibicion empezara a regir a partir de julio de este afo para los
supermercados, farmacias y minoristas y en enero de 2020, para los mayoristas y almacenes. ACODECO,
es la responsable de la aplicacion y fiscalizacion de esta ley y serd quien determine las sanciones por su
incumplimiento y transgresion, de acuerdo con lo establecido en la Ley 45 de 2007.

un Consumidor
Informado

Tiene Poder

ACODECO

LEY 1

del 19 de enero de 2018

Fiscalizacion efectiva
20 de julio de 2019

USE LAS

BOLSAS
REUTILIZABLES

e Resolucion A096-17 de 12 de diciembre de 2017, mediante la cual se establece el procedimiento para
verificar el precio de venta de construcciones residenciales nuevas, por incrementos distintos al aumento
en los costos de los materiales de construccion.

IX. RELACIONES INTERINSTITUCIONALES

CONVENIO DE COLABORACION MUTUA CON LA SUPERINTENDENCIA DE
SEGUROS Y REASEGUROS DE PANAMA

El dia 21 de agosto de 2015 se firma este convenio con el objetivo principal de proteger y asegurar el
proceso de libre competencia econémica y libre concurrencia erradicando las practicas monopolisticas y
cualquier otra restriccion en el funcionamiento de los mercados de bienes y servicios, ademas de proteger
el interés superior de los consumidores.
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CONVENIO CON LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

La firma de Convenio Interinstitucional en el afio 2016 con la Defensoria del Pueblo permite que
ACODECO sirva de enlace para la atencion a los consumidores y los usuarios de la Defensoria del Pueblo,
desde nuestras oficinas provinciales. Adicionalmente, el acuerdo prevé que ambas entidades compartan
espacios comunes en ferias nacionales, realizacion de campaiias educativas conjuntas, entre otras cosas.

CONVENIO DE COLABORACION CON ANTAI

Firmado el 8 de enero de 2016, por las representaciones legales de ambas entidades, la finalidad de este
convenio es constituir un compromiso que permitiria el alcance de importantes logros para ambas
entidades, a través del intercambio de informacidon Optima, desarrollo de estrategia comunicacional,
capacitaciones ¢ implementacion de mecanismos idoneos de consulta que son necesarios para el desarrollo
y cumplimiento de los objetivos institucionales de acuerdo al &mbito de competencia de cada entidad, de
igual manera establecer un marco de referencia para la colaboracion y coordinacion entre la ANTAI y
ACODECO, con fines de facilitar campafias conjuntas de sensibilizacion para las entidades del Estado.
Este convenio tiene vigencia hasta el afio 2021.

CONVENIO DE COLABORACION MUTUA CON LA PROCURADURIA DE LA
ADMINISTRACION

Firmado el 25 de enero de 2017 por el Licdo. Rigoberto Gonzalez Montenegro y el Licdo. Oscar Garcia
Cardoze, la finalidad de este convenio es establecer un marco de referencia para la colaboracion y
coordinacion entre ambas; el intercambio de informacion y/o documentacion que pueda contribuir en la
identificacion de hechos o condiciones que limiten la libre competencia econdmica y la libre concurrencia
en las licitaciones publicas que realice la Procuraduria, asi como su prevencion; preservando siempre el
interés superior de los consumidores. Este convenio tiene vigencia hasta el afio 2020).

CONVENIO CON APC BURO, S.A.

Este convenio firmado el 11 de septiembre de 2017, tiene como principal proposito que el consumidor
tenga de primera mano informacion referente a su historial crediticio. El anuncio oficial del convenio se
dio el 27 de abril de 2018 mediante evento organizado por la APC BURO, S.A. en la ciudad de Chitré,
donde también se informa sobre la presencia de un funcionario de la APC dentro de las oficinas de
ACODECO En las provincias de Herrera y Veraguas, para beneficio de los consumidores.

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL DE COOPERACION PARA EL
DESARROLLO DEL MODELO ESTRATEGICO DE MADUREZ PARA LA
MODERNIZACION DIGITAL DEL GOBIERNO NACIONAL CON LA
AUTORIDAD NACIONAL PARA LA INNOVACION GUBERNAMENTAL (AIG)

Este convenio, firmado en el afio 2018, tenia como objetivo la implementacion del proyecto “MODELO
ESTRATEGICO DE MADUREZ PARA LA MODERNIZACION DIGITAL DEL GOBIERNO
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NACIONAL” y, a través del mismo, los procesos digitales de ACODECO fueron evaluados y la entidad
recibio un plan de accion u hoja ruta para alcanzar un mayor grado de madurez en dichos procesos.

CONVENIO DE COLA’BORACION MUTUA CELEBRADO CON LA
AUTORIDAD DE AERONAUTICA CIVIL

Firmado el 12 de abril del 2019, con el objetivo esencial de establecer un marco de referencia para la
colaboracion y coordinacion entre ACODECO y la AAC, con fines de facilitar el intercambio de
informacion y/o documentacién que pueda contribuir al logro de la propuesta de la Red Centroamericana
de Autoridades Nacionales Encargadas del Tema de Competencia (RECAC) denominada “Diagndstico
de condiciones de competencia en el transporte aéreo de pasajeros de la regidon centroamericana y
propuesta de politica publica de aplicacion nacional derivada del diagndstico”, que fue seleccionada para
recibir fondos de la iniciativa de “Bienes Publicos Regionales” del Banco Interamericano de Desarrollo.

X. RELACIONES INTERNACIONALES

TRABAJO CON ORGANISMOS E INCORPORACION A REDES
INTERNACIONALES DE TRABAJO.

RED CENTROAMERICANA DE AUTORIDADES NACIONALES ENCARGADAS DEL TEMA
DE COMPETENCIA (RECAC).

El 25 de febrero de 2016 se realizo la primera reunion presencial para la aprobacion del plan de trabajo de
la nueva Presidencia Pro Tempore de la RECAC e intercambiar experiencias recientes en materia de
politica de competencia, con las autoridades nacionales de los paises centroamericanos. Panama, a través
de ACODECO, fue elegida unanimemente para conducir la secretaria ejecutiva para el periodo de enero
a diciembre de 2016, apoyando a la Presidencia Pro Tempore que, por rotacion alfabética, le corresponde
en esta ocasion a El Salvador. Como secretaria ejecutiva, nos corresponde coordinar las reuniones
presenciales y virtuales de la red, ademas de apoyar en la redaccion de documentos. Panama ostenta la
Presidencia Pro Témpore de la red para el periodo de enero a diciembre de 2019.

PROGRAMA COMPAL DE LA UNCTAD

En el mes de septiembre de 2015 se realizaron las gestiones necesarias para lograr la adhesion de Panama
al programa COMPAL — UNCTAD, para el fortalecimiento de capacidades y cooperacion técnica en
Politicas de Competencia y Proteccion al Consumidor de la Region de Latinoamérica y el Caribe, ante la
Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD). La participacion de
Panama en este programa permiti6 acceder a capacitacion técnica de gran valor en ambos ejes tematicos,
asi como estrechar los lazos de compenetracion profesional con las agencias homologas iberoamericanas.

RED DE CONSUMO SEGURO Y SALUD (RCSS) OEA

En el mes de octubre de 2015, se solicitd a la Cancilleria de la Republica de Panama que, a través de
nuestra mision permanente en la OEA, se tramitara el ingreso de nuestro pais como miembro de la Red de
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Consumo Seguro y Salud de dicho organismo, el cual es el Foro Interdisciplinario especializado en
promover, a nivel nacional y hemisférico, la proteccion de las personas consumidoras a través del
intercambio de informacién sobre seguridad de los productos de consumo y diseminacién de mejores
practicas sobre politica publica y regulacion de los productos de consumo, por lo cual desde entonces
Panama participa en esta red de trabajo.

APOYO A LAS DIRECTRICES PARA LA PROTECCION AL CONSUMIDOR DE LAS
NACIONES UNIDAS

Se solicitd apoyo, a través de la Cancilleria de la Republica, con el fin de procurar la aprobacion en la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), de las Directrices para la Proteccion al Consumidor de las
Naciones Unidas (DNUPC).

COMITE DE POLITICA DEL CONSUMIDOR DE LA ORGANIZACION INTERNACIONAL
DE NORMALIZACION (ISO/COPOLCO por sus siglas en inglés)

El 13 y 14 de junio de 2016 Panama asiste por primera vez a una reunion ISO/COPOLCO. COPOLCO es
una organizacion que desarrolla una serie de actividades para promover y alentar el interés de los
consumidores en estandarizar o normar. COPOLCO cuenta con 73 miembros activos y 53 miembros
observadores. Panama es miembro activo de esta organizacion.

REUNION ANUAL DEL PROGRAMA COMPAL DE LA UNCTAD PARA
AMERICA LATINA

ACODECO tuvo el honor de ser la anfitriona de la conferencia anual del Programa COMPAL de la
UNCTAD, la cual se realizo los dias 30 y 31 de marzo de 2017, en ciudad de Panama. Este programa
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otorga asistencia técnica en las areas de Politica de Competencia y Proteccion al Consumidor a Argentina,
Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, México,
Nicaragua, Panamad, Paraguay, Pert, Reptblica Dominicana y Uruguay. En el evento, una veintena de

paises, se reunieron a través de los titulares de las agencias tanto de Proteccion al Consumidor, como de

Defensa de la Competencia para discutir los logros y agenda de trabajo del programa COMPAL durante

el afio 2016 y los futuros compromisos de agenda para el 2017-2018. La UNCTAD estuvo representada

por Teresa Moreira, Jefa del Departamento de Politicas de Competencia y Proteccion al Consumidor de

dicho organismo, asi como del equipo de trabajo del Programa COMPAL.

NUMERO DE MEMORANDOS DE ENTENDIMIENTO SUSCRITOS CON

AGENCIAS HOMOLOGAS DEL 2015 AL 2018

CONVENIOS EN MATERIA DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR

CONVENIOS SUSCRITOS EN
MATERIA DE DEFENSA DE LA
COMPETENCIA

Total

2015

CONVENIO DE COOPERACION ENTRE
LAS AGENCIAS DEL FIAGC, (1)

PROCOMPETENCIA, REP.
DOMINICANA (1)

2016

MEIC DE COSTA RICA (1)
PROFECO DE MEXICO (1)
DIACO (1)

COFECE, MEXICO (1)

2017

DNDC DE ARGENTINA (1)

COMISION PARA LA DEFENSA Y
PROMOCION DE LA
COMPETENCIA DE LA REPUBLICA
DE HONDURAS (1)

2018

PRO CONSUMIDOR DE REP.
DOMINICANA (1)

CONACOM, PARAGUAY (1)

Total

6

10

XI. MEJORA EN EL SERVICIO

CREACION DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE
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Para tener una mejor calidad y eficiente atencion a las personas que acuden a la institucion, el 22 de junio
de 2015, se cred la nueva unidad de Atencion al Cliente. El departamento mantiene, entre sus funciones,
brindar una atencidon personalizada basada en la cortesia y respeto, y estd conformado por dieciséis
funcionarios que se encuentran en las siguientes areas:

e Recepcion: siendo la imagen y presentacion de la institucion, por tener el primer contacto con el
consumidor y agente econdémico, nos mantenemos continuamente brindando informacién y asistiendo

eficientemente en los horarios de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:30 p.m.

e Atencion al Cliente: brinda informacion verbal y orienta al cliente que se presenta en nuestras oficinas,
sobre los derechos contenidos en la Ley 45 de 31 de octubre de 2007, Ley 6 de 16 de junio de 1987, Ley
24 de 2002, Ley 81 de 2009, y sobre la Ley 134 de 31 de diciembre 2013, entre otras.

™

PROGRAMA AGENTE ECONOMICO RESPONSABLE (AER)

e (Call Center y Central Telefénica.

El Programa AER surge por las necesidades de este mundo moderno, de eficacia y respuestas expeditas;
donde nosotros, como Autoridad responsable, consideramos importante, ademdas de nuestra funcion de
vigilancia, implementar politicas preventivas y satisfactorias para todos los consumidores. Este programa
inici6 en el mes de septiembre de 2015 y se cred mediante la Resolucion Administrativa N°A-090-2015
del 28 de septiembre de 2015, con luces visionarias de tener una relacion cooperadora entre los agentes
econdmicos adscritos y nuestra institucion, con la finalidad de conciliar de manera rapida y oportuna la
mayor cantidad de quejas posibles. El principal beneficiario de este programa es el consumidor, para que
disfrute de plazos mds cortos para resolver su caso. A este atractivo programa, en el que afiliarse se hace
de modo voluntario, cada vez se suman mas agentes econdmicos y, en la actualidad, contamos con 34
Agentes Econdomicos Responsables inscritos y tenemos en tramite la afiliacion de otras empresas
interesadas en el programa.
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SERVICIO MUNICIPAL DE ATENCION AL CONSUMIDOR (SERMAC)

Agentes h}.nﬂl

Con la finalidad de estar siempre cerca del consumidor, a partir del afio 2016 se implemento el Servicio
Municipal de Atencion al Consumidor (SERMAC), el cual cuenta actualmente con modulos de atencion
en los Municipios de los Distritos de San Carlos en la provincia de Panama Oeste, Bugaba en la provincia
de Chiriqui, Sond en la provincia de Veraguas y Aguadulce en la provincia de Coclé.

CREACION DE LA SECCION DE VEHICULOS A MOTOR EN LA DNPC

En virtud de la promulgacién de la Ley 14 de 20 de febrero de 2018, se cred una nueva Seccion
denominada Vehiculos de Motor, con la finalidad de asumir la nueva competencia de conocer, a
prevencion con los tribunales de justicia ordinarios, quejas hasta la cuantia de treinta mil balboas (B/.
30,000.00) cuando la reclamacion se refiere a vehiculos de motor. Cabe destacar que la reforma en
mencion, no so6lo provoco la creacion de una Seccion, sino que reconocid nuevos e importantes derechos
a favor del consumidor, como la indemnizacion o reparaciéon de los dafos, la posibilidad que los
consumidores sean representados en sus reclamos por asociaciones de consumidores, y, concretamente en
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las quejas sobre vehiculos en garantia, la entrega temporal de un automovil, cuando la reparacion excede
los 60 dias y el derecho de reemplazo del vehiculo cuando la reparacion excede los 105 dias, siempre que
se trate de un dafio que impide el uso seguro. Por otro lado, la obligacion del agente econdmico de
mantener piezas hasta por 10 afios, contados desde el cambio de modelo.

XII. MEJORAS EN LA INFRAESTRUCTURA Y LOS
RECURSOS

RENOVACION DEL PARQUE VEHICULAR

En el ano 2015 existian 56 unidades a nivel nacional y, hasta la fecha, se le han agregado 32 unidades
mas a la Flota Vehicular, a nivel nacional, la cual estd conformada de la siguiente manera:

Sedanes: 10 unidades ( Sentra, Corolla)

Pick Ups: 17 unidades ( Hilux,frontier)

Busito de 15 y 30 pasajeros: 2 Unidades (County y Hiace)

Camionetas: 2 Unidades

Camion Hino Dutro: 1 unidad la cual est4 asignada al Departamento de Educacion para las Jornadas
Educativas. Estas hacen un total de 88 unidades al 23 de mayo de 2019.

ADECUACION, AMPLIACION, MUDANZA Y APERTURA DE NUESTRAS
OFICINAS REGIONALES (COLON, LA CHORRERA, PENONOME, CHITRE,
DAVID Y PANAMA NORTE)

Tener oficinas en todas las provincias, permite prestar atencion a una mayor cantidad de consumidores;
sin embargo, nuestros objetivos exigian una mayor calidad de atencion, razon por la cual se inici6 la
programacion de adecuaciones y remodelaciones de las oficinas regionales, incluyendo la reubicacion de
algunas de ellas, buscando ofrecer, tanto al consumidor como a nuestros colaboradores, un area adecuada
que permita buena atencion a los visitantes y propicie el mejor desempefio de los colaboradores. En 2017
se reubicd, a instalaciones mas amplias, con ubicaciones céntricas y convenientes para todos, las oficinas
regionales de Panamé Oeste en La Chorrera y de Coclé en Penonomé; también, se adiciond un nuevo
espacio para un salon de reuniones y area exclusiva para custodia del equipo de metrologia regional, en la
oficina de Herrera. Por muchos afios, los moradores del 4rea norte de la provincia de Panama, requerian
trasladarse hasta las oficinas sede para presentar sus denuncias y quejas; correspondia a los funcionarios
de la oficina central verificar los productos de los comercios de los corregimientos de Alcalde Diaz,
Chilibre, Caimitillo, Las Cumbres y Ernesto Cérdoba. Es por esto que, considerando que la poblacion
aproximada del 4rea norte es de més de 300 mil habitantes y cientos de agentes econdmicos, a finales del
afio 2017 se creo la nueva Oficina Regional de Panama Norte, en Villa Zaita Mall.
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ANTERIOR OFICINA REGIONAL DE COCLE
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NUEVA OFICINA REGIONAL DE PANAMA OESTE

RENOVACION DE LOS MODULOS DE ATENCION AL CLIENTE EN
CENTROS COMERCIALES.

También la estructura fisica de los modulos permanentes de orientacion a los consumidores, ubicados en
los centros comerciales de Albrook Mall, Westland Mall y Metro Mall fueron renovados y acondicionadas
para un mejor Servicio.
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UNIDAD MOVIL DE CAPACITACION

A través de las diferentes técnicas de comunicacion, el Departamento de Educacion realiza una serie de
actividades educativas con el proposito de formar en los consumidores, una conciencia critica para que
actie de forma responsable en la toma de decisiones en el mercado. Desde diciembre 2017¢ellos, contamos
con la novedosa Unidad Movil de Capacitacion, la cual cuenta con equipos de multimedia de alta
tecnologia. A través de este equipo rodante se amplia la cobertura del programa de orientacion y
capacitacion, tanto a consumidores como a proveedores, al permitirnos llegar a mas comunidades para
empoderar al consumidor en el conocimiento de sus deberes y derechos y, también, para que los
proveedores conozcan sus obligaciones y asi promover relaciones de consumo mas equilibradas.
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XIII. LOGROS ESPECIALES

EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

TRAZABILIDAD DE EXPEDIENTES A TRAVES DE SISTEMA DE RADIO
FRECUENCIA (RFID)

La adopcion de un sistema de rastreo documental y de expedientes, a través de la tecnologia de radio
frecuencia, ha sido uno de los logros que mayor impacto ha tenido en la gestion diaria que, a nivel nacional,
realiza ACODECO. Bajo el lema de lograr una mayor eficiencia, con éxito, logramos implementar una
herramienta que facilita la movilizacion de documentos y expedientes, entre los diversos departamentos
que tienen que ver con la gestion y tramitacion de més de diez mil expedientes por afio. Igualmente,
cuenta con alarmas de control, que garantizan que los expedientes sean enviados a tiempo; impide la
recepcion de expedientes en un destino distinto del programado, lo que minimiza el error humano en la
gestion. Otra de las ventajas consiste en un lector portatil que permite la localizacion fisica de un
expediente, con la ayuda de una alarma sonora fisica.

Por primera vez en la historia de la autoridad que protege los derechos de los consumidores, es posible
conocer, en tiempo real y con el uso de una computadora, la ubicaciéon exacta de un expediente, en
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cualquier momento y a cualquier hora. Ese grado de eficiencia, tiene un impacto directo en el consumidor,
que es el s beneficiario al recibir un mejor y mas rapido servicio.

CREACION DE LA UNIDAD DE NOTIFICACIONES

Esta unidad fue creada en el primer trimestre del afio 2016 y vino a suplir una necesidad importante en la
entidad, pues el area de notificaciones se suele convertir en un cuello de botella de los casos que son
resueltos en las entidades. En este caso el haberse organizado el tema de esta manera, ha coadyuvado a
una mejora notable en el servicio que brinda la entidad.

DESCENTRALIZACION DE LA ADMISION Y CITACION DE QUEJAS

En los casos originados y que se ventilan en las oficinas regionales de la entidad, a partir del primer
trimestre de 2016, se logro descentralizar los trdmites de admision y citacion de quejas, con lo cual se
percibe una mejora en términos de duracion de los procesos.

AUTOMATIZACION DE LOS PROCESOS DE VERIFICACION

En el primer cuatrimestre de 2019 se logré automatizar los procesos de verificacion de la entidad en relacion con
los escaneres, con el fin de verificar que el precio que aparece en el producto sea el que finalmente se le cobre al
consumidor. Esta herramienta ha facilitado esta labor a nuestros funcionarios verificadores, quienes estan en
posibilidad de realizar esta funcion de manera mas eficiente.

EN MATERIA DE LIBRE COMPETENCIA

PROGRAMA DE CLEMENCIA —-2015

El 10 de julio de 2015 se dictd la Resolucion A-064-15 que aprueba la guia de funcionamiento del
Programa de Clemencia. El programa de clemencia tiene buena acogida internacionalmente, ya que les
otorga a las empresas la opcion de salida de un cartel, término que es utilizado para definir ese grupo de
empresas que acuerdan a través de un acto, convenio, arreglo o contrato la comision de las practicas
anticompetitivas.

UNIDAD DE ANALISIS DE AUMENTO DE COSTOS (UAAC) —2016

A partir del 4 de enero de 2016, esta funcionando la Unidad de Anélisis de Aumento de Costos (UAAC).
Esta nueva unidad se cre6 debido al incremento significativo en cuanto a reclamos por parte de
consumidores de viviendas nuevas en Panama. Mediante las Resoluciones No. A-063-15 y No. A-096-17,
la UAAC adquiere la funcion de verificar y analizar los aumentos de costos de los materiales de
construccion y los incrementos distintos al aumento en los costos de materiales de construccion de la
unidad inmobiliaria solicitada por el consumidor.
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Desde el inicio de la gestion de la unidad, es decir enero de 2016, es posible la presentacion en linea de
solicitudes de validacion de aumentos de costos de viviendas nuevas. Se trata del Formulario en linea de
Solicitud de Validacion de Aumento en los Costos de Materiales de Construccion que puede encontrar en
la pagina web de la ACODECO www.acodeco.gob.pa buscando el icono bajo el nombre PROYECTOS
INMOBILIARIOS. Dicho icono no solo presenta el formulario en linea, sino que también muestra los
nombres de los proyectos no validados; proyectos validados tanto a solicitud del consumidor, como del
agente econdmico; notas de respuestas a las solicitudes y la Resolucion antes mencionada. Una vez
aparezca en pantalla el formulario en linea, se le solicitard colocar nombre completo, cédula de identidad
personal, domicilio o direccion, teléfono, correo electronico y motivos del reclamo. En adicion le pide
adjuntar de manera legible los siguientes documentos: copia de la cédula de identidad personal del
consumidor, copia del contrato de compra venta inicial y adendas, copia de nota de incremento por parte
del agente econdmico. Al aplicar, un abogado de la UACC se haré cargo de la solicitud y le informara
dentro del horario laboral (lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.) via electronica, si es necesario que
envien informacion adicional. Una vez recibido se le comunicara al consumidor su numero de expediente
asignado, asi como también los resultados de la verificacion al término del proceso.
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PROGRAMA CORPORATIVO DE CUMPLIMIENTO - 2018

El Programa Corporativo de Conformidad, aprobado mediante resolucion No. A-008-18 de 18 de enero
de 2018, contiene los lineamientos generales que debe implementar voluntariamente un agente econémico
comprometido en cumplir con la normativa de libre competencia. El PCC contiene la politica adoptada
por un agente econdémico, a través de la cual da a conocer, tanto a sus empleados como a terceros, qué
conductas deben ser seguidas y cudles son cuestionadas bajo la normativa de la libre competencia.

CASOS RELEVANTES (PRACTICAS MONOPOLISTICAS):

e (aso Cerveceria — 2017

La Direccion Nacional de Libre Competencia, impuso sancién administrativa por la suma de
CINCUENTA MIL BALBOAS (B/. 50,000.00) contra la Cerveceria Nacional, S.A., por la comision de
practica monopolistica relativa ilicita en atencion a que, en ejercicio de su poder sustancial de mercado,
levantaba barreras de acceso en el canal de distribucion del producto cerveza y/o impedia la permanencia
de su competidora directa.

e Lavanderias de Chorrera — 2017

Mediante resoluciones sancionatorias la Direccion Nacional de Libre Competencia impuso multas por la
suma de DOS MIL BALBOAS CON 00/100 (B/. 2, 000.00) a cada una de las 17 lavanderias y lavamaticos
del area de Chorrera que incurrieron en la comision de practica monopolistica absolutas al coordinarse
para fijar el precio del servicio de lavado y secado de ropa.

e (Caso UNCAP -2019

Mediante Sentencia No. 31-18 de 9 de abril de 2018 el Juzgado Noveno de Circuito Civil de Panama, se
declaré que la Union de Corredores de Aduanas de Panaméa (UNCAP) y otros, incurrieron en la comision
de practicas monopolisticas absolutas al acordar el precio minimo del servicio de corretaje de aduanas en
Panama. La Direccion Nacional de Libre Competencia procede con el tramite sancionatorio para la
aplicacion de la multa.

ABOGACIA DE LA COMPETENCIA

Licitacion de Ambulancias de la Caja de Seguro Social — 2018

A través de informe técnico de abogacia de la competencia se emitié recomendacion a la Caja de Seguro
Social sobre el pliego de cargos del acto de licitacion publica para la adquisicion de cincuenta y cinco (55)
ambulancias. La recomendacion consistio en hacer modificaciones a dicho pliego a fin de facilitar que el
acto publico permitiera la libre competencia y concurrencia econdmica, y a su vez, la entrada de
competidores, sin generar barreras anticompetitivas para los agentes econdmicos o proveedores.
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EN MATERIA DE ETICA
PARTICIPACION EN LA RED INTERINSTITUCIONAL DE ETICA PUBLICA
DE LA PROCURADURIA DE LA ADMINISTRACION.

El Administrador Oscar Garcia Cardoze firmo el dia 13 de julio de 2017, una carta de compromiso,
conjuntamente con directores de 48 entidades publicas de Panama4, en evento de relanzamiento oficial de
la Red Interinstitucional de Etica Publica, organizado por la Procuraduria de la Administracion, donde se
destaco la importancia de la ética en la gestion publica y la necesidad de mantener con la difusion y
promociéon del Codigo Uniforme de Etica de los Servidores Publicos, adoptado mediante el Decreto

Ejecutivo N°246 de 2004.

!l’l{nll‘(ﬂ;ﬂlﬂ‘ ¥
ACODECO
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ACODECO RECIBE PREMIO DE LA AUTORIDAD NACIONAL PARA LA
INNOVACION GUBERNAMENTAL, EN LA CATEGORIA INDICADORES DE
GOBIERNO DIGITAL

El 25 de septiembre de 2017, la Autoridad Nacional para la Innovacion Gubernamental (AIG) realizo la
entrega del VII Premio a la Innovaciéon Gubernamental. Esta premiacion se realiza anualmente para
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incentivar el desarrollo de herramientas tecnoldgicas en las entidades gubernamentales, con el fin de
brindar un mejor servicio a la ciudadania. En esta ocasion, ACODECO fue premiada en la categoria
Indicadores de Gobierno Digital, que son los que permitiran medir el nivel de madurez y el avance en
Gobierno Digital de las instituciones del Estado. Estd medicion también permitird tener un marco de
referencia para poder establecer las tendencias de los indicadores internacionales y poder situar a Panama
en una mejor posicion.

PROGRAMA TU BOLSILLO PRIMERO - CONTROL DE PRECIOS DE
EMERGENCIA

El control de precios se reglamenta mediante el Decreto Ejecutivo No. 165 del 1 de julio de 2014, donde
se establece la regulacion de precios en 22 productos de la canasta basica de alimentos. Entre los 22
productos que se encuentran bajo la legislacion de regulacion de precios podemos mencionar: Carne de
res de primera, queso amarillo, pollo limpio, chuleta de cerdo, salchicha de res empacada, porotos,
lentejas, arroz de primera, huevos empacados entre otros. Se establecen temporalmente los precios
maximos de venta al por menor y el margen bruto de comercializacion en la Republica de Panama, con la
excepcion de la provincia de Darién y el territorio insular. Mediante esta reglamentacion se le otorga a la
ACODECO la responsabilidad de ejecutar y velar por el fiel cuamplimiento del decreto, asi como también
la de aplicar las respectivas sanciones a los agentes econdémicos que violen los preceptos contenidos en
ese decreto, a partir del 14 de julio de 2014.

SISTEMA DE REGISTRO DE TRAMITACION DE EXPEDIENTES DE
SEGUNDA INSTANCIA

El Administrador conoce en segunda instancia, a nivel nacional, de todas las apelaciones surtidas en contra
de las resoluciones emitidas en primera instancia por la Direccion Nacional de Libre Competencia y por
la Direccién Nacional de Proteccion al Consumidor. Las decisiones emanadas del Despacho Superior
como autoridad administrativa de alzada, constituyen una de las tareas mas relevantes en la tramitacion
de los expedientes y causas administrativas que se ventilan en la entidad. Con ello queda agotada la via
gubernativa en la esfera administrativa. Desde el mes de agosto 2015, se inici6 el registro del movimiento
de expedientes de segunda instancia, a través de una herramienta informatica., la cual genera estadisticas
detalladas que hacen referencia, entre otras cosas, a los negocios recibidos, los expedientes resueltos, los
montos de multas impuestas, clasificdndolas por materia, ya sea Ley 45, control de precios, quejas, Ley
de Historial de Crédito, Ley de Jubilados, Uso de Gas Licuado o Metrologia. También se hace un desglose
en lo concerniente a las cantidades de expedientes atendidos por las administraciones regionales a nivel
nacional, asi como lo relacionado a las estadisticas por dichas actuaciones. El trabajo antes sefialado,
demuestra el interés que tiene la presente administracion en dar a conocer los datos estadisticos generados
en segunda instancia por el Despacho Superior, con el fin de hacer evidente a la ciudadania el compromiso
permanente que existe, en mejorar los tiempos y rendimiento institucional, en beneficio de todos los
usuarios a nivel nacional.
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XIV. TAREAS PENDIENTES

PROPUESTA DE MODIFICACION A LA LEY 45 DE 2007

En el primer trimestre de 2015, ACODECO entrego6 al Ministerio de Comercio e Industrias la propuesta
de modificacion para que las mismas fueran evaluadas. La Direccion de Proteccion al Consumidor y la
Oficina de Asesoria Legal participaron en varias reuniones con este ministerio, para discutir esta propuesta
de la que podemos destacar las siguientes:

e Notificacion obligatoria previa de concentraciones econdémicas cuando los ingresos brutos
individuales o en conjunto de las partes involucradas asciendan a mas de cincuenta millones de
balboas.

e Se faculta al Administrador General para conocer, decidir y sancionar en Unica instancia
administrativa, en materia de practicas monopolisticas.

e Informacion de precios por el servicio de ensefianza particular sea en base al costo total de cada nivel
educativo y prohibicion de cobros en concepto de donacion.

e Contratos de promesa de compraventa de bienes inmuebles y construcciones nuevas: se restringe la
posibilidad de resolver unilateralmente estos contratos, al igual que la de cualquier otro documento
relacionado a la compraventa del inmueble. Se establece la obligacion para los promotores de obtener
una fianza para garantizar la atencion de los reclamos que presenten los consumidores, en el caso de
disolucion de la sociedad o cierre de operaciones.
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La delegacion por parte del Director Nacional de Proteccion al Consumidor a los Administradores
Regionales, la facultad de conocer, decidir y sancionar, a prevencion con los tribunales de justicia
competentes y hasta cinco mil balboas, las quejas sometidas a su conocimiento, por relaciones de
consumo originadas o perfeccionadas en la respectiva circunscripcion territorial de la provincia en la
que esté radicada la oficina regional.

Se faculta al Director Nacional de Proteccion al Consumidor para sancionar directamente, mediante
boleta expedida en el local comercial, a los agentes econémicos que cometan faltas que evidentemente
correspondan a una violacion de las leyes competencia de ACODECO.

PROPUESTA DE AIG DE ACCIONES EN PROYECTO DE MODERNIZACION
DIGITAL

Entre los pasos a tomar por parte de la entidad de los propuestos por AIG dentro del proyecto de
modernizacion digital que al que se integro ACODECO durante el afio 2018, cabe destacar las siguientes
acciones recomendadas a la entidad:

Definir e implementar indicadores (cuantitativos y cualitativos) para dar seguimiento a las iniciativas
de agenda digital y demds proyectos de modernizacion de la institucion.

Contar con una planificacion destinada a temas referentes a innovacion, que permita gestionar
funciones de inversion destinada a estos temas.

Definir e implementar un proceso para la gestion de la innovacion.

Formalizar un area de Planificacion o Gestion de Proyectos Institucionales que lidere y de
seguimientos a la ejecucion de proyectos de modernizacion.

Definir e implementar un modelo de procesos de TI.

Desarrollar un Plan de Sistemas Institucional alineado a la estrategia, objetivos institucionales y
agenda digital.

Definir e implementar un plan de capacidad de infraestructura, alineado a las necesidades de la
Institucion y establecer mecanismos de monitoreo de dicho plan.

Aplicar todo lo que contempla la Resolucion n°15 del 3 de mayo de 2016 del Consejo Nacional para
la Innovacion Gubernamental.

Documentar politicas y procedimientos de respaldos y documentar y comunicar politicas en materia
de ciberseguridad.

Desarrollar definiciones institucionales sobre la proteccion de datos personales.

Documentar la gestion del conocimiento generado por las iniciativas digitales en bases de datos.
Recopilar la retroalimentacion del ciudadano periddicamente a través de diferentes fuentes (encuestas,
redes sociales, call center, terceros, etc.) e iniciar cambios inmediatos para realizar ajustes a servicios
digitales de la institucion segtn la informacion recibida.

Incentivar la participacion de los ciudadanos en el disefio e implementacion de las iniciativas digitales
mediante encuestas, foros, entre otros e identificar grupos de interesados y usuarios objetivos, que
impacten en el disefio e implementacion de las iniciativas de la Agenda Digital de la institucion.
Incrementar entre un 41% y 60% los tramites/servicios en linea que ofrezcan formularios en formato
abierto y los tramites/servicios que se pueden iniciar en linea y los tramites/servicios en linea que
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puedan ser consultados para conocer su estado y/o progreso, asi como incrementar entre un 20% y
40% los tramites/servicios en linea que puedan aceptar documentos digitalizados.

e Incorporar el pago por medio de transferencias electronicas en algunos de los servicios de la institucion
que lo puedan adoptar.

CONSUMO SEGURO

Se considera necesario reforzar esta area, ya sea formando redes de trabajo con otras entidades panamefias
relativas a la tematica como MINSA, ADUANAS (por el seguimiento al ingreso de productos defectuosos
al pais), CUERPO DE BOMBEROS, o trabajando conjuntamente con estos sectores para proponer la
creacion de un laboratorio idéneo que permita identificar o corroborar la existencia de defectos de alguna
naturaleza en los productos que hayan adquirido los consumidores y hayan podido ocasionar alguna
afectacion a su salud o integridad fisica, para que la Autoridad pueda emitir su concepto o
pronunciamiento sobre el particular.

NECESIDAD  DE EQUIPARACION SALARIAL CON ENTIDADES
HOMOLOGAS

Se considera que para combatir la pérdida de personal con conocimiento técnico de los temas que se

manejan en la entidad, es recomendable equiparar el salario de los funcionarios a los de otras dependencias
del Estado.

CONCRETAR TRAMITES EN LINEA PARA OTROS PROCESOS

Continuar con la labor de habilitar la presentacion remota (via web) de quejas de jubilados, personas con
discapacidad y casos de historial de crédito y también continuar trabajando para habilitar la consulta
remota de expedientes por esta misma via.
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