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1. OBIJETIVO
Establecer el procedimiento para la atencidn y resolucion de quejas o denuncias presentadas
por consumidores o usuarios ante la Unidad de Proteccidn de Servicios Financieros del
Departamento de Verificacion y Vigilancia de la DIACO, conforme al Decreto Nimero 2-2024
Ley de Tarjetas de Crédito, Decreto Nimero 006-2003 Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario y Acuerdo Gubernativo Nimero 777-2003 Reglamento de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario.

2. ALCANCE
Aplica al personal de la Unidad de Proteccidon de Servicios Financieros del Departamento de
Verificacion y Vigilancia y las Sedes Departamentales y Municipales de la Direccién de
Atencidn y Asistencia al Consumidor -DIACO-,

3. DEFINICIONES
3.1 Acreditar queja o denuncia:
Documentar el derecho de reclamo, mediante estados de cuenta o documentos
admisibles por la Ley.

3.2 Afiliado:
Persona individual o juridica que proporciona bienes, servicios o dinero en efectivo,
aceptando la tarjeta de crédito como instrumento de pago.

3.3 Analista:
Funcionario de la Unidad de Proteccién de Servicios Financieros de la Direccidon de
Atencidn y Asistencia al Consumidor, facultado para analizar el expediente y establecer
la procedencia o no de la queja y efectuar el trdmite administrativo correspondiente.

3.4 Audiencia:
Momento procesal en que las partes comparecen a esta Direccion, en forma personal

o por medio de sus representantes legales.

3.5 Citacion:
Acto administrativo por medio del cual se solicita la comparecencia del emisor, co-
emisor o proveedor de tarjetas de crédito y tarjetas de débito, asi como del
consumidor, usuario financiero o tarjetahabiente, ante la Direccién de Atencién vy
Asistencia al Consumidor —DIACO-, en donde consta expresamente el objeto de la

diligencia.

3.6 Co-Emisor:
Persona juridica que, en virtud de un contrato celebrado con un emisor, efectta la
administracion o gestion de las operaciones con tarjetas de crédito, y quién podra
encargarse de la colocacion, otorgamiento de linea de crédito, contratacion, cobro y
demds actividades operativas de la tarjeta de crédito que se establezcan en el contrato.
El co-emisor tendra las mismas obligaciones que tenga el emisor.
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3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

3.12

3.13

3.14

3.15

3.16

Denuncia:

Accién de palabra o por escrito ante un funcionario que se sustancia a la autoridad
competente por haberse cometido algtin delito o falta, con la obligacion de perseguirlo.
Denuncia se entiende como sindnimo de queja.

Emisor:

Persona juridica que otorga lineas de crédito, que emite y administra tarjetas de crédito
para ser utilizadas en mas de un afiliado, el cual se considera proveedor de servicios
financieros.

Notificacion:

Acto administrativo realizado por un notificador de la Unidad de Proteccidn de Servicios
Financieros, por medio del cual deja constancia de haber entregado copia de la cédula
de citacion.

Operador:

Persona juridica que provee los servicios relacionados con la autorizacién y registro de
las transacciones, administra los sistemas de autorizacion y de afiliacién de personas o
establecimientos, asi como otras actividades relacionadas con las operaciones de
tarjetas de crédito.

Proveedor de servicios financieros:
Emisor, co-emisor y operador que intervienen en el proceso de las operaciones de
tarjeta de crédito.

Queja:

Reclamo por escrito ante la Unidad de Proteccion de Servicios Financieros de la
Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO-, quien llevara a cabo el
proceso administrativo contra los responsables de la violacién de los derechos de los
consumidores y usuarios financieros o tarjetahabientes, en atencién a la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario y a la Ley de Tarjetas de Crédito.

Queja o denuncia con dos peticiones:
Reclamo que ingresa el consumidor, usuario financiero o tarjetahabiente con una
peticion de interés personal y otra donde solicita una verificacion de oficio.

Resolucion:
Acto administrativo por medio del cual se finaliza el expediente.

Servicios financieros:
Servicios asociados, conexos o que se deriven de la Tarjeta de Crédito.

Tarjeta de Crédito:

Instrumento magnético, electrénico o de cualquier otra tecnologia otorgado por un
emisor, que le permite al tarjetahabiente utilizar una linea de crédito, como medio de
pago para la adquisicion de bienes, servicios o para el retiro de dinero en efectivo y
otros servicios autorizados.
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3.17 Tarjetahabiente Titular:
Persona individual o juridica que celebra un contrato con el emisor, en virtud del cual
es habilitado para el uso de una linea de crédito por medio de tarjeta de crédito, el cual
se considerard usuario de servicios financieros.

3.18 Usuario:
Persona individual o juridica que adquiere a titulo oneroso o por derecho establecido
legalmente, servicios prestados o suministrados por proveedores de cardcter pablico o
privado.

3.19  Usuario Financiero:

Persona individual o juridica que adquiere una tarjeta de crédito y demads servicios
financieros derivados de la tarjeta de crédito, por medio de un contrato privado
suscrito entre los usuarios financieros, emisores, co-emisor o proveedores de tarjetas

de crédito.
4, BASELEGALY DOCUMENTOS RELACIONADOS

Base legal y documentos relacionados
Numero o cadigo del documento Descripcion del documento

Constitucién Politica de la Republica de
Guatemala.

Asamblea Nacional Constituyente, 1985.

Decreto Numero 2-2024 del Congreso de la

Repiiblies de Guatemala, Ley de Tarjetas de Crédito.

Ley para la Simplificacién de Requisitos y
Tramites Administrativos.

Decreto Nuimero 5-2021 del Congreso de la
Replblica de Guatemala.

Decreto Numero 006-2003 del Congreso de

- Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.
la Republica de Guatemala. Y Y

Acuerdo Gubernativo Nimero 211-2019 del
Vicepresidente de la Republica en Funciones
de Presidente, de fecha 24 de octubre de
2019,

Reglamento Organico Interno del Ministerio
de Economia.

Reglamento de la Ley de Proteccidén al

Acuerdo Gubernativo NUmero 777-2003. . .
Consumidor y Usuario

Acuerdo Ministerial Nimero 762-2019 del
Ministerio de Economia, de fecha 19 de
noviembre de 2019.

Estructura Orgénica Interna Complementaria
a la estructura establecida en el Reglamento
Orgdnico Interno del Ministerio de Economia.
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5. NORMAS
5.1 La Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO-, atendera la resolucién
de conflictos y controversias que surjan entre emisores, co-emisores y afiliados con
tarjetahabientes.

5.2 Los tarjetahabientes o usuarios financieros de tarjeta de crédito, tarjeta de débito y
demas servicios financieros derivados de la tarjeta de crédito que se consideren
agraviados, podran interponer una queja por cualquiera de los tres medios con los
que dispone la Institucion:

e De forma presencial,
¢ Através del Centro de Atencién Telefdnica (Call Center), o
¢ Mediante la pagina Web.

5.3 El consumidor o usuario financiero que presenta una queja o denuncia debera
identificarse plenamente y proporcionar los documentos que acrediten o soporten
la misma, de la forma siguiente:

5.3.1 Persona individual:
e Copia simple del Documento Personal de Identificacién del propietario o
representante legal o pasaporte, seglin sea el caso.
e Documento que acredite la compra del bien o la prestacion del servicio
reclamado.
e Cuando se trate de queja de publicidad engafiosa, presentar copia del
anuncio publicitario, volante u otros.

5.3.2 Persona juridica:

¢ Copia simple del Documento Personal de Identificacién del propietario o
representante legal o pasaporte, segln sea el caso.

» Copia simple de la Patente de Comercio de Empresa y Patente de Sociedad
o de la Patente de Sociedad de Emprendimiento, lo que aplique.

e Copia simple del nombramiento o mandato del representante legal de la
entidad, inscrito en el registro correspondiente.

e Documento que acredite la compra del bien o la prestacion del servicio
reclamado.

e Cuando se trate de queja de publicidad engafiosa, presentar copia del
anuncio publicitario, volante u otros.

5.4 El consumidor o usuario financiero que ingrese su queja o denuncia a través de
cualquiera de los tres medios disponibles y solicite una verificacién de oficio, no
debera presentar la documentacion de soporte, a excepcidn de la fotocopia del
DPI. Una vez ingresada la queja o denuncia se procedera con el trdmite respectivo
y se deberd actualizar la bitdcora en el sistema de quejas correspondiente.
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5.5 En caso de que la queja o denuncia ingresada contenga dos peticiones, una de
interés personal y otra que requiera una verificacion de oficio por el libro de
guejas, se aplicard el procedimiento administrativo que corresponda.

5.6 Los funcionarios, servidores publicos, técnicos y profesionales que intervienen en el
numeral “7. PROCEDIMIENTOS” del presente Manual de Normas y Procedimientos,
son corresponsables del contenido y de su cumplimiento, segtin corresponda.

5.7 Las situaciones no previstas en el presente Manual de Normas y Procedimientos,
seran resueltas por el Director (a) de Atencidn y Asistencia al Consumidor, y en caso
de fuerza mayor serdn resueltas por el Viceministro de Inversién y Competencia.

6. RESPONSABILIDADES

6.1. Viceministro de Inversién y Competencia es responsable de:
6.1.1. Aprobar, firmary sellar el presente Manual de Normas y Procedimientos.

6.2. Director (a) de Atencién y Asistencia al Consumidor —-DIACO- es responsable de:
6.2.1. Revisar, firmar y sellar el presente Manual, garantizando que su contenido
responde al proceso que norma y documenta el mismo.

6.2.2. Delegar y supervisar la actualizacion oportuna del presente manual, en
coordinacion con la Direccién de Desarrollo Institucional.

6.2.3. Dar cumplimiento a la correcta aplicacidn del presente manual dentro de la
Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO-.

6.2.4. Otras responsabilidades que correspondan, establecidas en el numeral “7.
PROCEDIMIENTOS"” del presente manual.

6.3. Jefe del Departamento de Verificacion y Vigilanciay Jefe de la Unidad de Proteccion
de Servicios Financieros son responsables de:
6.3.1. Actualizar oportunamente el presente manual, con instrucciones del Director
(a) de la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO-, en
coordinacion con la Direccion de Desarrollo Institucional.

6.3.2. Firmary sellar el presente manual, garantizando que su contenido responde
al proceso que norma y documenta el mismo.

6.3.3. Cumplir en lo que corresponda con el contenido del presente manual.

6.3.4. Otras responsabilidades que correspondan, establecidas en el numeral “7.
PROCEDIMIENTOS"” del presente manual.
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7. PROCEDIMIENTO
7.1. Atenciény resolucién de la queja de tarjetas de crédito y demas servicios financieros
asociados, conexos o que se deriven de la tarjeta de crédito

Responsable ’ No. | Actividades Tiempo

Recibe la denuncia o queja presentada personalmente en la
Unidad de Proteccion de Servicios Financieros, aplica para
Sedes Departamentales y Municipales.

Verifica que la documentacion anexa esté completa y cumpla
2 | con los requisitos establecidos para su fundamentacién. (Ver
norma 5.3)

2.1 | No cumple requisitos, devuelve el expediente y entrega la
guia de requisitos.

dia

2.2 | si cumple requisitos, ingresa al sistema de guejas.

Actualiza diariamente el sistema de quejas con la informacion
3 | de las quejas o denuncias recibidas, incluyendo las quejas que
ingresan por la pagina web o a través de Call Center.

4 Registra en el sistema de quejas las acciones de comunicacion
efectuadas con el consumidor o usuario financiero.

Solicita al consumidor o usuario, via telefdnica, correo
5 electrénico u otros medios de comunicacidn, los documentos
de soporte necesarios para fundamentar la queja presentada
a través de la pagina web o Call Center.

Verifica que el consumidor o usuario haya presentado la
& | documentacion completa dentro del plazo maximo de cinco
dias habiles.

dia

Receptor-
Evaluador de la
Queja/Delegado
Departamental

0 Municipal dias

6.1 | No cumple el plazo, no da tramite a la queja o denuncia.

6.2 | Si cumple el plazo, continua con el procedimiento 1
correspondiente. dls
Imprime los documentos de soporte enviados por correo
7 | electrénico por el consumidor o usuario que conforman el
expediente correspondiente.

Traslada la queja o denuncia recibida, con la documentacion
completa, al Jefa de la Unidad de Proteccién de Servicios
Financieros a méas tardar a primera hora del dia siguiente, para
la asignacion correspondiente.

dia

Recibe y verifica que la queja o denuncia recibida en la Unidad
de Proteccion de Servicios Financieros y en las Sedes
Departamentales vy  Municipales, cuente con |la il
documentacion requerida y que los expedientes estén dia
debidamente foliados, para continuar con el procedimiento
administrativo correspondiente.

lefe de la
Unidad de
Proteccidn de 9
Servicios
Financieros
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Responsable

Actividades

Tiempo

Asigna y traslada el expediente de la queja o denuncia

requerimientos establecidos en ley.

10 - . o
recibida al Analista Juridico.
11 | Recibe el expediente de la queja o denuncia y deja constancia
en el sistema de quejas.
Revisa que el expediente cumpla con los requisitos ,
L2 q P P q 5 dias
establecidos.
12.1| No cumple, efectta la resolucion de archivo y notifica al
tarjetahabiente.
Sicumple, solicita al emisor de tarjetas de crédito, operadores
que presten servicios a los emisores de tarjetas de crédito,
12.2 1 - ; ; 10- 20
-2 | afiliados u otros prestadores de servicios financieros, la di
informacién necesaria para solucionar la queja o denuncia a3
Analista presentada en DIACO, quienes podran solicitar prorroga.
Juridico Recibe y analiza la informacién proporcionada por el emisor
de la tarjeta de crédito, operadores que presten servicios a
13 | |os emisores de tarjetas de crédito, afiliados u otros 10
prestadores de servicios financieros, relacionada con la queja dias
o denuncia presentada.
14 | Verifica que la queja o denuncia haya sido resuelta por el
emisor,
14.1| Si fue resuelta, elabora la resolucion de archivo y notifica al 1
tarjetahabiente. dia
14.2 | No fue resuelta, elabora el informe vy lo traslada al Jefe de la 10
Unidad de Proteccion de Servicios Financieros. dias
lefede la
Umdald’de 15 | Recibe informe y lo asigna al Analista Juridico de 1
Proteccion de . )
i Resoluciones. dia
Servicios
Financieros
16 ibe i i 2
) . Recibe informe, analiza y resuelve. .
Analista Juridico dias
de Resoluciones | ;- Traslada la resolucidn al Jefe de la Unidad de Proteccion de 1
Servicios Financieros. dia
Recibe, analiza las actuaciones y revisa que en el expediente
Jefe de la 18 | exista la resolucién correspondiente y si esta tiene o no una
Unidad de saneién. 5
Proteccion de dias
Servicios 19 | Valida y firma, siempre y cuando la misma cumpla con los
Financieros
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Actividades

Responsable | No. l

Traslada el expediente al Director (a) para la firma

Financieros

20
correspondiente.
21 Recibe, analiza el expediente y la resolucién antes de
roceder con la firma.
Director de la p- . _
Bifeccisn de ~ Si hay observac;onei devuelve t?l expe-d|ente al lefe de la
Atencién y 4| Unidad de Proteccién de Servicios Financieros para las 30
PRIy correcciones corresponc_{lentes. dias
EalEtiidor No hay observaciones, f:rr:na y devuelve el expediente al Jefe
21.2| de la Unidad de Proteccién de Servicios Financieros para su
verificacion.
22 | Recibe el expediente y verifica si hay observaciones del 1
Jefe de la Director (a). dia
Unidad de - ; ; 2
ficraccinde | 224 Si hay observaciones, realiza las correcciones y traslada el 5
v edi Di i 4 i
Servicios expediente al |re.ct0r (a) para su firma - . dias
Fifaneicies 279 No’ hay observacm.)nes, traslada el expedlen.te al Analista 1
Juridico de Resoluciones, para efectuar las notificaciones. dia
. . 23 | Recibe expediente y elabora cedulas de notificacién. 5
Analista Juridico dias
de Resoluciones ] ) . 1
24 | Traslada cedulas de notificacién al Notificador. dia
P 1
25 | Recibe cedulas de notificacion. di
ia
26 | Notifica con cedulas de notificacién a los involucrados en el 30
Notificador proceso. dias
Entrega las cedulas de notificacién, con firma de constancia 1
27 | de recepcién de los involucrados en el proceso al Analista N
Juridico de Resoluciones. a
Analista Juridico | 5g | Agrega al expediente las cedulas de notificacién, finaliza el 1
de Resoluciones expediente en el sistema de quejas y lo archiva. dia
Jefe de la
Unidad de Si se presenta recurso de revocatoria 0 se imponga una
Proteccién de | 29 | sancidn, traslada el expediente al Departamento Legal. N/A
servicios | | e FIN DEL PROCEDIMIENTOQ--------znnseenmmeenneas
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8. FLUJOGRAMA

8.1 Procedimiento: Atencién y resolucién de la queja de tarjetas de crédito y demds servicios financieros asociados,
conexos o que se deriven de la tarjeta de crédito.

Receptor-Evaluador de la Queja/Delegado Departamental o Municipal

INICIO

Recibe la denuncia o queja presentada personalmenteen la
Unidad de Proteccién de Servicios Financieros, aplica para Sedes
Departamentalesy Municipales
1

Y

Verifica que la documentacién anexa esté completa y cumpla con
los requisitos establecidos para su fundamentacién
2

S

NO

v

Devuelve el expediente y entrega la guia de requisitos
2.1

Ingresa la misma al sistema de quejas
> ‘ 2.2

v

Actualiza diariamente elsistema de quejas con lainformacién
de las quejas o denuncias recibidas, incluyendo las quejas que
ingresan por la pgina web o a través de Call Center
3

v

( Registra en el sistema de quejas las acciones de comunicacidn (

efectuadas con el consumidor o usuario financiero
4

Solicita al consumidor o usuario, via telefénica, correo electrénico
u otros medios de comunicacién, los documentos de soporte
necesarlos para fundamentar la queja presentada a través de la
p3gina web o Call Center
5

Y

Verifica que el consumidor o usuario haya presentado la
documentacidn completa dentro del plazo mdximo de cinco dias
hébiles
6

S

NO

v

No datrdmite a la queja o denuncia
6.1

Continua con el procedimiento correspondiente
6.2

A
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8.1 Procedimiento: Atencién y resolucién de la queja de tarjetas de crédito y demds servicios financieros asociados,
conexos o que se deriven de la tarjeta de crédito.

Receptor-Evaluador de la Queja/Delegado
Departamental o Municipal

Jefe de la Unidad de Proteccién de
Servicios Financieros

Analista Juridico

Imprime los documentaos de
soporte enviados por correo
electrénico por el consumidar o
usuario que conforman el

Recibe y verifica quela quejao
denunciarecibida cuente con la

/ Recibe el expedientede la

expediente correspondiente

y

Traslada la queja o denuncia
recibida, con ladocumentacién
completa, a mds tardar a
primera hora del dia siguiente
8

Pagina 2

documentacién requerida y que
los expedientes estén
debidamente foliados

9

v

Asigna y traslada el expediente
de la queja o denundia recibida —
10

Y

queja o denunciay deja
constancia en el sistema de

\ quejas
11

Revisa que el expediente
cumpla con los requisitos
establecidos

12

<l >

N*D

Efectia la resolucién de archivo
y notifica al tarjetahabiente
12.1

Solicita a quienes corresponda

la informacién necesaria para
solucionar la queja o denuncia
presentada

12.2

v

Recibe y analiza la informacién
proporcionada por quienes
corresponde, relacionada con la
queja o denuncia presentada
i3

v

Verifica quela queja o
denuncia haya sido resuelta por
el embar

14

-

S1

v

Elabora la resolucién de archivo
y notifica al tarjetahabiente
14.1

Elabora elinforme y lo traslada
14.2
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8.1 Procedimiento: Atencién y resolucién de la queja de tarjetas de crédito y demds servicios financieros asociados,

conexos o que se deriven de la tarjeta de crédito.

Jefe de la Unidad de Protecddn de
Servicios Financieros

Analista Juridico de Resoluciones

Director de la Direcddn de Atencibn y

Asistencia al Consumidor

Pagina 3

Recibe yrevisa las actuaciones,
verifica gue en el expediente
exista la resolucién

Recibe informe, analiza y
resuelve

correspondiente y si esta tiene
©onounasancién
15

Recibe, analiza las actuaciones
y revisa que en el expediente
exista la resolucién

-

16

:

Recibe informe, analiza y
resuelve

17

A

correspondiente y si esta tiene
onounasancién
18

v

Valida y firma, siempre y
cuando la misma cumpla con
los requerimientos establecidos
enley

19

v

Traslada el expedienteal
Director {a) parala firma

Recibe, analiza el expediente y
la resolucién antes de proceder

correspondiente
20

Recibe el expedientey verifica

con lafirma
21

{Existen
observaciones?

s

v

Devuelve el expediente

paralas correcciones
correspondientes NO
211

Firma y devuelve el
expediente -

sihay observacionesdel
Director (a)
22

A

{Existen
observacicnes?,

NO

Realizalas correccionesy
traslada el expediente para
] firma
22,1

Traslada el expediente para
g efectuar notificaciones
22,2

21.2
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8.1 Procedimiento: Atencién y resolucién de la queja de tarjetas de crédito y demds servicios financleros asociados,
conexos o que se deriven de |a tarjeta de crédito.

Servicios Financieros

Jefe de la Unidad de Proteccién de

Analista Juridico de Resoluciones

Notificador

Sise presenta recurso de

Departamento Legal
29

revocatoria o se imponga una
sancidn, traslada el expediente al

Recibe expediente y elabora
cedulas de notificacién
23

Traslada cedulas de notificacién al

24

Notfificador

Recibe las cedulas de notificacién
25

Notifica las cedulas de notificacién
26

Entrega las cedulas de notificacidn,
con firma de constancia de
recepcién de losinvelucrados en el
proceso
27

cedulas de notificacién,

\ Agrega alexpediente las
finaliza el expediente en el

FIN

Pagina 4

sistema de quejas y lo
archiva

28
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9. ANEXOS

(NO APLICA)




