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1. OBIJETIVO:

Establecer el procedimiento para la autorizacion, reposicién y actualizacion del libro de quejas,
en cumplimiento del Articulo 17 de la Ley de Proteccidn al Consumidor y Usuario a efecto de
garantizar el derecho de reclamo de los consumidores y usuarios.

2. ALCANCE:

El presente manual de normas y procedimientos aplica al personal del Departamento de
Promocion y Asesoria al Consumidor y Proveedor y las Delegaciones Departamentales de la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, (DIACO) en las actividades
relacionadas a la autorizacion, reposicion y actualizacion del libro de quejas para los usuarios y
proveedores de bienes y servicios.

3. DEFINICIONES:

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Autorizador:
Persona responsable de la autorizacién del Libro de Quejas.

Autorizacion de Libro de Quejas:
Legalizacién, consentimiento o aprobacion del libro de quejas

Actualizacion de libro de quejas:
Actualizacion de libros cuando se registran por cambio de informacidn de la empresa
(direccion, propietario, otros).

Consumidor:

Persona individual o juridica de caracter publico o privado nacional o extranjera, que en
virtud de cualquier acto juridico oneroso o por derecho establecido, adquiera, utilice o
disfrute bienes de cualquier naturaleza.

Libro de quejas:
Instrumento legal por medio del cual los consumidores plantean inconformidades en los
bienes o servicios adquiridos.

Libro de quejas anulado por clausura:
Finalizacion del libro por parte del ente individual o juridico.

Proveedor:

Persona individual o juridica de cardcter publico o privado nacional o extranjera que
realiza actividades de produccion, fabricacién, transformaciéon, importacion,
construccion, distribucion o comercializacion de bienes o prestacion de servicios por las
que cobre un precio o tarifa a los consumidores.

Reposicion de libro de quejas:
Autorizacion de nuevos libros, en caso de extravid, deterioro o destruccion de los
anteriores.

Usuario:
Persona individual o juridica que adquiere a titulo oneroso o por derecho establecido
legalmente, servicios prestados o suministrados por proveedores de cardcter publico o
privado.
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4, BASE LEGALY DOCUMENTOS RELACIONADOS:
BASE LEGAL Y DOCUMENTOS RELACIONADOS
Numero o cédigo del documento Descripcion del documento

Decreto numero 006-2003 del congreso de la

s Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.
Republica de Guatemala. ¥ Y

Decreto numero 5-2021 del Congreso de la|Ley para la simplificacién de Requisitos y
Republica de Guatemala. Tramites Administrativos.

Acuerdo Gubernativo numero 777-2003 del
Ministerio de Economia, de fecha 28 de enero de
2003.

Reglamento de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario y sus reformas.

Acuerdo Gubernativo numero 31-2005 del|Arancel de la Direccién de Atencion y Asistencia
Ministerio de Economia, de fecha 27 de enero de|al Consumidor, por el cobro de los servicios que
2005. preste a los proveedores, consumidores y
usuarios.

Acuerdo Gubernativo numero 211-2019 del
Ministerio de Economia, de fecha 24 de octubre de
2019.

Reglamento Organico Interno del Ministerio de
Economia.

Acuerdo Ministerial numero 762-2019 del|Estructura organica interna complementaria a la
Ministerio de economia de fecha 19 de noviembre |estructura establecida en el Reglamento
de 2019. Organico Interno del Ministerio de Economia.

Resolucién No. DD-0379-2005 de la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor de fecha 22 |Establecimiento de cobro de arancel.
de junio de 2005.

5. NORMAS:

5.1 El Departamento de Promocién y Asesoria al Consumidor y Proveedor y las Delegaciones
Departamentales Autorizan el libro de quejas, en cumplimiento al Articulo 17 de la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario. Es obligacion de los proveedores, poner a disposicion
de los consumidores y usuarios, un libro de quejas autorizado y registrado en la Direccion
de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, (DIACO).

5.2 El proveedor solicita informacion para tramite de autorizacion, reposicion o actualizacion
del libro de quejas, en la modalidad presencial y forma electrénica en la pagina Web
Institucional DIACO WWW.Diaco.gob.gt.

5.3 Para la autorizacion de libros de quejas de forma presencial el proveedor debera comprar
el Libro de Quejas con los distribuidores autorizados por la Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor a un precio de Q.50.00.
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5.4 Dentro del Libro de Quejas se encuentra el Formulario de Autorizacion el cual debe ser
llenado y firmado por el Proveedor, Representante Legal o persona que solicita la
autorizacion.

5.5 El proveedor cancela el servicio de autorizacidn de cada libro, costo Q.50.00 de conformidad
con el arancel de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor en Agencia BANRURAL
en Oficina Central y donde haya Delegaciones Departamentales, en caso de reposicion es de
Q. 100.00 de arancel.

5.6 Para autorizacion de Libros de Quejas con solicitud electrénica de forma virtual debera
ingresar a la pagina web Institucional DIACO www.Diaco.gob.gt, dentro de la pestafia
tramites encontrara la opcion de Libro de Quejas, alli se encuentra la solicitud electrénica de
autorizacion del Libro de Quejas el cual podra llenar e imprimir y firmar el proveedor,
Representante Legal o persona que solicita la autorizacion.

5.7 El proveedor compra el Libro, adjunta el formulario ya impreso con los requisitos
correspondientes dependiendo de como este constituida la empresa.

5.8 Cuando se trata de una empresa propiedad de una persona individual adjuntar los
documentos siguientes:

5.8.1 Fotocopia patente de Comercio.
5.8.2 Carné o constancia del nimero de identificacion tributaria del propietario.
5.8.3 Fotocopia del DPI.

5.9 Cuando se trata de una propiedad de una persona juridica, ademas de lo anterior se debera
presentar:

5.9.1 Fotocopia de patente de comercio de Sociedad.
5.9.2 Nombramiento de Representante Legal y el DPI.

5.10Cuando se trata de un pequefio contribuyente presentar Gnicamente los siguientes
requisitos:

5.10.1 Constancia de inscripcion tributaria.
5.10.2 DPI del propietario.

5.11Lla reposicion del Libro de Quejas se realiza en la sede central o en las delegaciones
departamentales de la direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor -DIACO-; el costo
por reposicion es de Q. 100.00 de arancel.

5.12 Por extravio del Libro de Quejas adjuntar ademas de los documentos que se indican
anteriormente; fotocopia de denuncia presentada ante el Ministerio Publico o Policia
Nacional Civil, sobre el extravio del libro autorizado, cancelar el arancel de reposicién de
cada libro, de acuerdo con contrasefia proporcionada por el Departamento Financiero.

5.13 Por actualizacion de datos del Libro de quejas adjuntar ademas de los documentos
mencionados anteriormente el libro autorizado con anterioridad, si el libro no tiene
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registrada alguna queja, se razona con una nueva resolucion y los cambios efectuados, si el
libro ya contiene alguna queja, se debera comprar un nuevo libro.

5.14 Por terminacion de Los folios del Libro de quejas adjuntar ademds de los documentos que
se indican anteriormente, el libro autorizado y utilizado anteriormente.

5.15Los funcionarios y servidores publicos que intervienen en el numeral “7.
PROCEDIMIENTOS” del presente manual de normas y procedimientos, son
corresponsables del contenido y cumplimiento de éste segln corresponda.

5.16 Situaciones no previstas en el presente manual de normas y procedimientos seran resueltas por
el director de Atencién y Asistencia al Consumidor.

5.17 El presente manual deja sin efecto el manual de normas y procedimientos: “AUTORIZACION,
REPOSICION O ACTUALIZACION DE LIBRO DE QUEJAS”, ME-VIC-DIACO-MNP-ARALQ-03, version 07.

6. RESPONSABILIDADES:
6.1. Viceministro de Inversion y Competencia es responsable de:

6.1.1.

Aprobar, firmar y sellar el presente manual de normas y procedimientos.

6.2. Director (a) de Atencion y Asistencia al Consumidor —-DIACO- es responsable de:

6.2.1.

6.2.2,

6.2.3.
6.2.4.

Revisar, firmar y sellar el presente manual de normas y procedimientos
garantizando que su contenido responde al proceso que norma y documenta el
mismo.

Actualizar o delegar y supervisar la actualizacion oportuna del presente manual
“en coordinacion con la Direccién de Desarrollo Institucional”.

Supervisar en lo que corresponda para dar cumplimiento al presente manual.

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

6.3. Jefe del Departamento de Promocion y Asesoria al Consumidor y Proveedor es
responsable de:

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.
6.3.4.

Actualizar oportunamente el presente manual de normas y procedimientos, “en
coordinacion con la Direccién de Desarrollo Institucional”.

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

Cumplir en lo que corresponda con el presente manual.

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

7.1. Autorizacion, Reposicion o Actualizacion Libro de Quejas

No.

Responsable Actividades Tiempo

1 Recibe la documentacion por parte del proveedory
verifica el cumplimiento de requisitos. (ver Normas
5.8,5.9,5.10,5.11,5.12,5.13 y 5.14)

Autorizador 6
de Libros 1.1 No procede, indica al usuario para completar la minutos
documentacién que corresponda.

1.2 Si procede, indica al encargado de caja que el
expediente verificado llena los requisitos.

2 Extiende la contrasefa al proveedor para el pago 1
correspondiente en ventanilla de BANRURAL, segiin minuto
el tramite. (Autorizacion, reposicion o actualizacion

Encargado De del libro de quejas, ver Normas 5.11, 5.12, 513 y
Caja 5.14).

3 Recibe la boleta de pago (formulario 63-A) cancelado
por el proveedor. 4

minutos

4 Registra el pago en la base de datos.

5 Traslada la boleta de pago al autorizador de libro de
guejas.

6 Recibe la boleta de pago.

5
. 7 Procede a ingresar la informacion del Proveedor a la .
Autorizador minutos
; base de datos.
de Libros

8 Entrega el libro de quejas autorizado.
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8. FLUJOGRAMA:

8.1 Procedimiento: Autorizacion, reposicion o actualizadén de libro de quejas

Autorizador de Libros Encargado de caja
Recibe la documentacién por parte del
proveedor y verifica el cumplimiento de
requisitos
Indica al usuario para completar la
documentacién que corresponda
p 5% §
Indica al encargado de caja que el expediente BNtk contr:;eﬁa i fhrc vl ““p:: .
- verificado llena los requisitos P PagD corrispoiinita eu veatalte
12 BANRURAL, segun el trédmite
} 2
Recibe la boleta de pago cancelada por el
proveedor
3
Registra el pago en la base de datos
4
Traslada la boleta de pago a autorizador de
Recibe la bu;ela de pago = Hiwo de el
5
Procede a ingresar la informacién del proveedor
a labase de datos
7
Y
Entrega el libro de quejas autorizado
8
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9. ANEXOS:
9.1. Contrasefia de Pago Nemodnico 332 BANRURAL

N¢ 143201

..\ MINISTERIO DE ECONOMIA
"%/ DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA

AL CONSUMIDOR
- DIACO -
CONTRASENA DE PAGO BANRURAL NEMONICO 332

NOMBRE DEL SERVICIO:

{ 3
TIPO DE PAGO:
CANTIDAD DE SERVICIO: )

r '1
MONTO A PAGAR:

“S| SOLICITA UNA GESTION EQUIVOCADA, POR NINGUN
MOTIVO SE DEVOLVERA EL EFECTIVO CANCELADO.”
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9.2. Formulario de solicitud de autorizacion de libros de quejas

~

i3
SAn

. e

FORMULARIO DE AUTORIZACION - LIBRO DE QUEJAS

LUGAR Y FECHA DE PRESENTACION

] sef [ ][ [ T T )™

DATOS DE IDENTIFICACION

-
NUMERO DE IDENTIFICAGION TRIBUTARIA (NIT) [ l | ] I | I ’ ] I D
APELLIDOS ¥ NOMBRES O RAZON SOCIAL
NUMERO O NOMBRE DE LA CALLE | NUMERO (CASA) | APTO O | zONA COLONIA O BARRIO MUNICIPIO
© AVENIDA DEL DOMICILIO SIMILAR
DEPARTAMENTO TELEFONO FAX E-MAIL No. AUTORIZACION
L .

ESTABLECIMIENTO PARA EL QUE SOLICITA LA AUTORIZACION (Libro de Quejas)

(NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO:

NUMERO O NOMBRE DE LA CALLE O AVENIDA: | ZONA |COLONIA. BARRIO. CASERIO, OTRO: MUNICIPIO DEPARTAMENTO
MARQUE CON UNA X EL TIPO DE ESTABLECIMIENTO PARA EL CUAL SOLICITA LA AUTORIZACION DEL LIBRO DE QUEJAS
ABARROTERIA GASOLINERA
AGENCIA DE VIAJES HOSPITAL
ALMACEN HOTEL
ALQUILERES JOYERIA
ARMERIA LIBRERIA
ASEGURADORA MUEBLERIA
BANCO PINATERIA
BARBERIA RESTAURANTE
BOUTIQUE SALON DE BELLEZA
COLEGIO SASTRERIA
COMEDOR SERVICIOS DE TRANSPORTE
DEPOSITO DE GRANOS BASICOS SERVICIOS PUBLICOS (AGUA, LUZ, TELEFONO. CABLE)
DISTRIBUCION DE ARTICULOS DEPORTIVOS SUPERMERCADO
DISTRIBUCION DE ELECTRODOMESTICOS TALABARTERIA
DISTRIBUCION DE EQUIPOS COMPUTARIZADOS TALLER DE HERRERIA
DISTRIBUCION DE PINTURAS TALLER DE REPARACIONES ELECTRICAS
DISTRIBUIDOR TALLER MECANICO AUTOMOTRIZ
DISTRIBUIDORA DE AUTOMOTORES TIENDA
DROGUERIA VENTA DE LLANTAS
DULCERIA VENTA DE MATERIALES DE CONSTRUCCION
FARMACIA VENTA DE RESPUESTOS
FERRETERIA VIDRIERIA
FINANCIERA ZAPATERIA
LFLORISTERIA OTRO (ESPECIFICAR)
f FECHA, FIRMA ¥ SELLO

OMBRE DEL PROPIETARIO O REPRE NTANTE LEGAL
N EL EPRESE
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9.3. Solicitud Electronica de Libro de Quejas
DIACO SOLICITUD ELECTRONICA — LIBRO DE QUEJAS }

LUGAR ¥ FECHA DE FRESENTAO0K:  Custemals ][ N

pie | e M v AR =
i - o )

/ HUMEROD DE IDENTIFICACION TRIBUTARIA [NIT): Ingrese &l nwmero de Nit
APELLIDOS Y NOMERES O RAZON SOOAL:  cologue = nombre de s razom socisl de 3 empress

™

NUMERD O NOMBSRE DELA CMUEOQ | NUMERD |CASA) AFTOO | ZOm& | COLOMIA O BARRIO WU PALDAD
AVENIDA DEL DOMICILID T S SIMBLAR EFa Hagm it pars coioar Homga I ifm- Leasar
"‘EP cf pare ingreser s dirwecion k j; e - Coincar :ﬂ'.a riatTeacon srhor vraes
gos
CEPARTAMENTO TELEFOMND FAX EMAL No. AUTORIZADON
k\h Eli un cRcatamartD Q;’i = | g m. LodDCar Codoost Colocar C’:.i"!x' )
¢ riorrraLnnn onbas shetinoricn
ESTABLECIMENTO PARA EL QUE SOUCITA LA AUTORIZACION [libro de quejas)
(’
NOMBRE DEL ESTABLECIMBENTO: coioque el romibre Gel extshecimients donde estars e Lbro de -:.,s.:e}a:
NUMERD O MOMBRE DE LA CALLE D ZONA | COUONILA, BARRID, CASERID, OTRG. | MUMGPIO DEPARTAMIENTO
AVENIDR Elia . Coloque ia Eja un
. Harn CiC pam wEesar Ia direcoon departaments
\_Hezn dic pars insressr la cirsooion Fmn : i TRTTEIEN
_ MAARIIUE CON LKA K BL TIO DE ESTABLECIMIENTD PARA EL CUAL SCUCTEA LA S0 TOREACKN CEL LIERG OE CUEMRS
ARAVRLTERIA O | SASoUMERA [=]
AGENCIAL DE VA 0 | mosema [=]
AMALEN =] 5 [=]
G 0 | aowEais =]
WMEA 0 | LieEsia [=]
S LA, 0 | MLEsEsA =]
BANED 0 | mlaTEsA [%]
BASRERD O | RESTAUIASIE o
[ BouTaLE ) | ZALiM GE SELLEA =]
DOLEGD w Y [s]
TOMEDIR O | SERmion O ThauRTE [=]
[ DEPEmTaS DE LRANGS BASICTS T | SO PUBLICTIS A0S, UL, TELETOMD, CRSLE) [=]
| DG TRBLIN OF ARTICLLLS CEMORTTIGS 0 | S EAMERCADCS 5]
TS TRBION OF ELELTRCCUMESTILES T | TALABARRE A (5]
DG THICION UE ELAIIMIS LMPLTARIADGS ) | Tadlion bE HERRERA o
| DG TRIBCIGN GE FINTURAG [0 | TALLER DE REPARADUNES ELICTRAS o |
G THRLOOR T | TALLER MECAMKT ALTOMOTRE o |
[ DETRBLBOOR 0 AUTMOTORLS O | Tesoa o |
| ChoGUERR T | VENTA DE LLANTAS [=]
TULLERIA T | VENTA OF MATERUGES D LS TRCLION o |
[ TRRAEALA T3 | vENTA OF BEPLES TS (]
FERMETERE O | vibiecia, =]
TR RA O [ e =1
FLAISTEMA o [ oo [5]
‘-5353 o ;‘JIZC agul pars esonibir tefsfo Em PN Y S J
L WOMERE DEL PROPIETARID O REPRESENTANTE LEGAL

RTLE S TRY Y L Y Thoss TES: W T Sy
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9.4. Portada de consignacion de datos del proveedor

MINISTERIO DE ECONONMIA

LIBRO DE QUEJAS

Decreto 06-2003,articulo No 17.

Nombre o Razon Social:

Direccion: |
) / R —— —

Teléfonos:

Numero de NIT: |

DIACO numero de autorizacion:|

Fecha de autorizacion: \ J
( Nombre, Sello y Firma de la persona que autoriza: \I
| Nombre f Sollo

Firma




