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Gobernanza y Fortalecimiento Institucional

ACODECO ejerce su rol de gobernanza principalmente a través de procesos que permiten
alcanzar los fines establecidos en su mision: que es la proteccion de los consumidores, la
educacién al consumidor y la defensa de la libre competencia. Estos fines se cumplen
mediante la implementacion de jurisdiccion administrativa, la capacitacion y orientacion al
consumidor, y la aplicacion de la Ley a través de mecanismos como inspecciones, sanciones,

investigaciones y promocion de la competencia leal.

La ley establece un marco normativo que define las herramientas y responsabilidades de

ACODECO para cumplir con estos objetivos, las cuales se dividen en varios ambitos:

Proteccidn al consumidor: A través de la orientacion, resolucion de conflictos y sanciones a

quienes incumplen con las normativas de defensa de los derechos de los consumidores.

Educacion y sensibilizacion del consumidor: Para fortalecer la cultura de derechos y

responsabilidades entre los ciudadanos.

Defensa de la libre competencia: Promoviendo condiciones de mercado justas y sancionando
précticas anticompetitivas.

Este plan estratégico tiene como objetivo alinear la estructura y las operaciones de la
Autoridad de Proteccion al Consumidor y Defensa de la Competencia (ACODECO) con los
pilares de gobernanza establecidos en el Plan Estratégico de Desarrollo (PED) de Panama.
El enfoque estara centrado en la gestion eficiente de los recursos, la transparencia, la
optimizacion de procesos, y el fortalecimiento institucional a través de la digitalizacion, la

capacitacion y la mejora en la interaccion con los ciudadanos.

El plan también considera los avances en la digitalizacion de procesos judiciales y la
optimizacion del presupuesto, con el fin de lograr una gestion publica moderna y eficiente,

alineada con la mision y vision de ACODECO.
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Mision
Promover y defender activamente los derechos de los consumidores y velar por la libre

competencia.

Vision
Ser una entidad lider, reconocida nacional e internacionalmente, en la promocion de

mercados libres que beneficien a los consumidores, con apego a los valores de transparencia,

eficiencia y compromiso social.

Objetivos del Plan Estratégico

Fortalecer la Gobernanza Institucional de ACODECO mediante la implementacion de

practicas de gestion fiscal prudente, transparencia, y rendicion de cuentas.

Optimizar los recursos disponibles mediante el uso de herramientas digitales, alianzas y una
eficiente administracion del presupuesto y una ejecucion de las politicas institucionales, para
una defensa de la competencia el consumidor y la industria asi como la prevencion de las

précticas restrictivas de la competencia.

Mejorar la calidad del servicio al ciudadano a través de la capacitacién, digitalizacion de

procesos, y un enfoque en la accesibilidad y la participacion ciudadana.
Estrategias de Gobernanza y Fortalecimiento Institucional
1. Gobernanza Eficiente y Transparente

Objetivo: Asegurar gque las actividades de ACODECO estén alineadas con los principios de

transparencia, participacion ciudadana y eficiencia administrativa.

Acciones a Implementar:

ACODECO
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Creacion de una unidad de control, monitoreo y evaluacién del gasto publico: Esta unidad
sera responsable de asegurar que los recursos de ACODECO se utilicen de manera eficiente

y de que se cumplan los objetivos estratégicos establecidos.

Desarrollar un plan estratégico para la digitalizacion de procesos: Se implementara un
sistema para permitir a los consumidores presentar denuncias y quejas de manera rapida y
econOmica, reduciendo costos operativos y mejorando la eficiencia, reduciendo el tiempo y

el consumo de papeleria en la entidad.

Incorporacion de la Inteligencia Artificial (1A) para la mejora de procesos internos: Usar la
IA para facilitar la administracion de denuncias y la optimizacién del servicio al ciudadano.

Implementacion de tecnologia avanzada: Desarrollar un sistema de geolocalizacién para
conocer la ubicacion de los agentes econdmicos y optimizar los procedimientos de inspeccién

y monitoreo del mercado.
Beneficios Esperados:

e Mayor transparencia en las operaciones de ACODECO.
e Reduccion de los costos operativos y aumento de la eficiencia institucional.

e Mejora en la accesibilidad y rapidez de los servicios a los ciudadanos.
Indicadores Claves para Evaluar la Gobernanza

Para medir el desempefio de ACODECO en términos de gobernanza, se deben establecer
indicadores claros, relacionados con la gestién de la Ley y las actividades institucionales.
Estos indicadores deben centrarse en aspectos de transparencia, eficiencia y cumplimiento

de los objetivos institucionales.

Indicadores de Gobernanza y Desempefio Institucional

Protecciéon al Consumidor

Numero de personas atendidas: Medir el volumen de personas que reciben orientacion,

atencion o resolucion de sus quejas.

v’ Porcentaje de casos resueltos vs. nimero de quejas recibidas
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Relacionar la cantidad de casos cerrados con la cantidad de quejas recibidas para medir la

eficacia de la institucion en la resolucion de problemas.
v" Tiempo promedio para decisiones finales en proteccion al consumidor

Medir los tiempos de respuesta para lograr una resolucion final sobre las quejas presentadas

por los consumidores.
v Poblacién total beneficiada por orientaciones al consumidor

Contabilizar a cuantas personas se les ha brindado orientacion y asesoria en sus derechos y

deberes como consumidores.
Defensa de la Competencia
v Encuestas de precios

Realizar encuestas periodicas sobre productos clave (canasta basica, medicamentos,
combustibles, etc.) para detectar posibles distorsiones en el mercado y garantizar la libre

competencia.
v Indice de sanciones por practicas anticompetitivas

Medir la cantidad de sanciones impuestas a empresas por conductas anticompetitivas

como el abuso de posicién dominante o la colusion.
2. Optimizacion del Presupuesto y Gestion de Recursos

Objetivo: Optimizar el uso de los recursos financieros para lograr una gestion eficiente y

basada en resultados.
Acciones a Implementar:

e Presupuesto basado en resultados: Establecer indicadores clave de desempefio para
medir el impacto de los servicios prestados, tales como el nimero de personas

atendidas, quejas recibidas, denuncias procesadas, y multas cobradas.
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e Reduccion del gasto en planilla: Reducir la planilla transitoria mediante la
Implementar una revision y optimizacion de los recursos humanos en ACODECO,
ajustando la estructura organizativa para maximizar la eficiencia.

e Disminucién de costos operativos: Evaluar la reduccion de alquileres de oficinas y
otros gastos compartidos, asegurando que se utilicen eficientemente los espacios y

recursos disponibles.
Beneficios Esperados:

e Ahorro de costos en areas como personal, alquileres y operaciones.

e Mejora en la asignacién y uso de recursos para lograr los objetivos institucionales.
3. Fortalecimiento del Servicio al Ciudadano

Objetivo: Mejorar la calidad del servicio que ACODECO presta a los ciudadanos mediante

la capacitacion del personal y la digitalizacién de procesos.
Acciones a Implementar:

e Capacitacion continua del personal: Implementar programas de formacion y
motivacion, como el programa "ACODECO en tu comunidad", que se ha demostrado
eficaz para educar tanto a los ciudadanos como a los funcionarios en el marco de las
leyes de proteccién al consumidor y competencia.

e Digitalizacion de expedientes: Implementar sistemas de gestion de documentos
electronicos para agilizar el acceso y la gestion de casos, reduciendo el uso de papel
y mejorando la eficiencia operativa.

e Portal Gnico del ciudadano: mejorar la plataforma en linea que permita a los
ciudadanos interactuar con ACODECO para presentar quejas, recibir orientacion y

realizar tramites, todo en un solo lugar.
Beneficios Esperados:

e Mayor satisfaccion del ciudadano gracias a un acceso mas rapido y facil a los
servicios de ACODECO.

e Reduccidn de tiempos de espera y mejora en la eficiencia de los procesos.
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e Mayor participacion ciudadana en la vigilancia de las practicas comerciales y en la

denuncia de abusos.
4. Fomento de la Participacion Ciudadanay Control Social

Objetivo: Aumentar la confianza de los ciudadanos en las instituciones pablicas mediante la

promocion de la transparencia y la rendicion de cuentas.
Acciones a Implementar:

e Robustecer el sistema de datos abiertos: Publicar informacion relevante sobre las
actividades de ACODECO, como estadisticas de quejas recibidas, sanciones

impuestas, y proyectos en desarrollo.

e Promover la participacion activa de la ciudadania: Desarrollar mecanismos
interactivos para que los ciudadanos puedan dar seguimiento a sus denuncias,
colaborar en la vigilancia de los mercados y ofrecer sugerencias sobre las politicas de

proteccion al consumidor.
Beneficios Esperados:

e Incremento en la confianza ciudadana al conocer como se utilizan los recursos

publicos y como se gestionan las denuncias.

e Mejor colaboracion entre la ciudadania y ACODECO, lo que resultara en un mercado

mas justo y eficiente.
Propuestas Estratégicas para Potenciar la Gobernanza y Fortalecimiento Institucional

A continuacidn, se presentan las metas estratégicas que deben ser implementadas para

mejorar la gobernanza y fortalecer la gestion institucional de ACODECO.

Gestion Institucional para Adquirir un Inmueble Propio:
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Meta: Buscar la viabilidad financiera y administrativa para adquirir un inmueble que
optimice la operatividad de la institucién, reduzca los costos de alquiler y permita un mejor

uso de los recursos.
Digitalizacion de Expedientes:

Meta: Completar la digitalizacion de los expedientes de todos los casos atendidos por
ACODECO para mejorar la eficiencia en la consulta, resolucion y archivo de casos.

Digitalizacion de los procesos administrativos quejas que presenten los consumidores.
Mapa para Localizar Agentes Econémicos:

Meta: Desarrollar e implementar un sistema de geolocalizacién que permita ubicar con

precision a los agentes econémicos, facilitando las inspecciones y el control del mercado.
Coordinacion con Municipios para Atencion a Consumidores en Areas Alejadas:

Meta: Establecer alianzas con municipios para abrir puntos de atencion en areas rurales o

alejadas, mejorando la accesibilidad de los consumidores a los servicios de ACODECO.
Inventario y Salvaguarda de Convenios Institucionales:

Meta: Realizar un diagnéstico completo del inventario de convenios nacionales e

internacionales de ACODECO, asegurando que se encuentren activos y en cumplimiento.
Mejora de la Tecnologia en Oficinas Regionales:

Meta: Mejorar la infraestructura tecnoldgica en las oficinas regionales para agilizar los

tramites, mejorar la calidad del servicio y fortalecer la comunicacion interna.
Carnet con QR para Funcionarios:

Meta: Implementar un sistema de identificacion con codigos QR en los carnets de los
funcionarios para mejorar la seguridad, transparencia y el control de los mismos en las

operaciones diarias.

Continuidad en la Implementacion de Calidad Total:

ACODECO
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Meta: Establecer mecanismos para seguir implementando y certificando procesos de calidad
total en todas las areas de la institucion, garantizando la mejora continua y mayor eficiencia

en la prestacion de los servicios.

Plan de Accién: Tiempos y Responsables

De forma progresiva desde octubre de 2025 con la compra y adquisiciones de plataforma
electronica o la contraccion de personal idoneo que pueda desarrollar las digitalizacion de

los diferente procesos.

Para los afios 2026 al 2029 se gestionara lo necesario para la implementacion de los
programas adquiridos para asi poder ejecutar y desarrollar las digitalizacién de todos los
procesos dentro de la entidad. Iniciando el programa de digitalizacion con la provincia de
Colon, luego de Provincia de Panama, Panaméa Oeste, Provincias Centrales (Coclé, Herrera
y Los Santos), y demas provincias.

Cronograma de Proyectos de Cada Departamento

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

ACODECO

PROYECTOS 2024 2025 2026 2027 2028 | 2029
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DIRECCION NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

PROYECTOS 2024 2025 2026 2027 2028 2029
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DIRECCION DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

PROYECTOS 2024 2025 2026 2027 2028 2029
P R P R P R P RP R P R
2 1 3 3 3 3
90
30
1

DIRECCION DE ASESORIA LEGAL

PROYECTOS 2024 2025 2026 2027 2028 2029
P R P R P R P R P R P R
1 1
1 1 1
1 2 1 1 1
1 1 1 1 1

2024 2025 2026 2027 2028 2029

1 1
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1 1 1 1 1 1
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10 30 10 40 40 40 40
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DIRECCION DE RELACIONES PUBLICAS

PROYECTOS 2024 2025 2026 2027 2028 2029
R P R P R P R P R P R

2 3 3 3 3
1
1
1 12 3 12 12 12 12
2
6 7 4
1 1 1 1
4 4 4
1 1 1 1 1
6 6
10 8 8
10 8 8
5 4 4
1
1
1
2
3
2
2
4
3
6
6
1
1
4 4 4
1
1
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S S 1

6TVparapasilos. 3 3

60USBde64 OB debuenacalidad. 60

i 1

Capacitaciones permanentes para los voceros. 1 o E e
Reforzamiento de la marca nstucional. 1 1 1 I I E
Campatia Yo reviso mi historal de crédito. 1 I I E
Rotularun ten de Metro de Panama. 1

oy e o tmas e e (it 1

Tablero-computadora tictil para presentaciones. 1

Seguimiento y Evaluacién

Para asegurar que las metas estratégicas se estén cumpliendo de manera efectiva, se debe

establecer un sistema de seguimiento y evaluacion. Este sistema debe incluir:

e Crear comisiones 0 mesas de trabajos que puedan gestionar y ejecutar acciones

administrativas necesarias para poder avanzar con las metas a corto y largo plazo.
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e Reuniones trimestrales de seguimiento para evaluar el avance de cada meta y
ajustarlas segun sea necesario.

e Informes anuales de desempefio que muestren los resultados alcanzados y los
indicadores clave de desempefio.

e Evaluacion de impacto: Medir los tiempos de cada meta para asi poder identificar
donde quedan estancadas y con ello poder gestionar de forma eficiente el impacto de

las iniciativas en la mejora de la eficiencia y la satisfaccion del ciudadano.

Este plan estratégico establece el fortalecimiento institucional mediante una gestion
programatica y financiera que permita la sostenibilidad de las renovaciones utilizando la
innovacion y tecnologia para aumentos los beneficios asi como la transformacion de
ACODECO en una institucion méas eficiente, transparente y moderna. Fortaleciendo el

desarrollo mediante la innovacion

Para poder lograr nuestras metas de corto y largo plazo se hace necesario la ejecucion de la
digitalizacion de los procesos, la cual va unida a una gestion financiera con la optimizacion
del presupuesto y la mejora en la interaccion con los ciudadanos son pilares clave de este
plan. Al alinearse con los objetivos del PED vy los pilares de gobernanza, ACODECO podra
ofrecer un mejor servicio a la ciudadania, reducir costos y fortalecer su rol en la proteccion

de los derechos de los consumidores y la defensa de la competencia.

ACODECO



