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1. OBIETIVO:

Establece e proced'm’ento para la em’s'6n de resoluciones por infracciones de proveedores a
la Ley de Protecc’én a Consumidor  suar'o, a través de verificaciones de of'c'o que lleva a
cabo la Direccién de Atencion y As'stenc’a al Consumidor, a efecto de garantizar el derecho de
los consum’dores  suarios, segiin os art’cu os 68, 69, 70y 71 de a Ley citaday e articulo 42
de su Reg amento.

2. ALCANCE:

El presente manua de normas y proced 'mientos ap ica a personal del departamento legal de
la Direcc’én de Atenc'én As'stenca a Co sumidor, en las act'vidades relac’onadas con la
emision de as Reso uciones por nfracciones de proveedores a la Ley de Proteccién a
Consumidor y Usuario.

3. DEFINICIONES:

3.1. Debido proceso:
Posibil'dad que cada persona ind'vidua o jurid'ca tiene de realizar todos os actos
encaminados a la defensa de su persona o representada y de aportar las pruebas
pertinentes.

3.2. Derecho de Defensa: Oportunidad que tienen las partes para hacer valer todos los
med'os de defensa que tengan a su alcance, con el fn de exponer sus argumentos y
proponer sus respectivos medios de prueba.

3.3. Infraccion:
Toda acc’én u om's'én po parte de proveedores que implique violacién de las normas
jurid’cas sustantivas en materia de protecc’én al consumidor o el abuso de ejercicio de
los derechos obl'gaciones q e estab ece a Ley de Proteccién al Consum dor y Usuario.

3.4. Proveedores:
Persona individua o "urid’'ca de ca acter pab ‘co o privado, nacional o extranjera que en
nombre propio o por cuenta ajena, con o sin animo de lucro realice actividades de
produccion, fabricacion, transformacién, ‘mportacién, construccion, distribuciéon o
comercia izacion de b’enes o prestacién de servicios a consumidores o usuarios en el
territorio nacional y por las que cobre precio o tarifa.

3.5. Resolucién;
Acto administrativo que consta en un documento em'tido por la Direccion, cuando ha
conclu'do el procedimento de e “ficac'én de oficio y con base a os medios de prueba
recabados, determ’na si e proveedor o prestador de servicios incurrio o no en a
‘nfracc’on y como resu tado ‘mponer o no una sanc’én.

3.6. Sancién:
Es la aplicac'én de algun t'po de pena o castigo a proveedor, por incurrir en alguna
infraccion regulada en la Ley de Proteccién a Consumidor y Usuario.

3.7. Verificacién:
Comprobaciéon que se realiza en establecimientos educativos y comercios para
determinar, si cuentan o no con ibro de quejas o med'os alternos, debidamente
autor'zados por la D'recc’én de A enc’dn y Asistenc’a al Consumidor.
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Actuacion que realiza la Direccidn, por medio del Departamento de Verificacion y
Vigilancia sin que exista denuncia previa de consumidores o usuarios agraviados, o de
parte interesada, para asegurarse que los proveedores no incurran en infracciones y de
ser comprobada alguna, ser sancionados de acuerdo a la Ley de Proteccién al

Consumidor y Usuario.

4. BASE LEGAL, DOCUMENTOS O DATOS RELACIONADOS:

Numero o cédigo del documento o dato

N

Descr'pcion de documento o dato

Const’tucion Politica de la Republica de Guatemala

Decreto Numero 006-2003 18/02/2003
Congreso de a Repub ica de Guatema a

Ley de Protecc’én al Consumidor y Usuario

Decreto Numero 119-96 del 21/11/1996
Congreso de la Reptb ‘ca de Guatema a

Ley de lo Contencioso Administrativo

Decreto Ley numero 107 del 14/09/1963
lefe de Gobierno de la Republica

Céd'go Procesal Civil y Mercantil

Decreto numero 2-89 del 10/01/1989
Congreso de la Repub ‘ca de Guatema a

Ley del Organismo Judicial

Decreto numero 5-2021 del Congreso de la
Repub ica de Guatemala

Ley para la simplificacién de requisitos y tramites
admin’strativos

Acuerdo Gubernativo Nimero 777-2003 del
28/11/2003 Presidente de Repub ica de
Guatemala

Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor
y Usuario

Acuerdo Gubernativo nimero 211-2019 de
24/10/2019 Presidente de a Reptib “ca de
Guatemala

Reglamento Orgénico Interno del Ministerio de
Economia

Acuerdo Ministeria 762-2019 del
19/11/2019 Ministerio de Economa

Estructura Orgdnica Interna Complementaria a la
estructura establecida en el Reglamento Organico
Interno de Ministerio de Economia

5. NORMAS:
5.1.

La Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO- a través del

Departamento Legal, emite la Resolucién por infracciones a la Ley de Proteccién al
Consumidor y Usuario por verficaciones de oficio, que son trasladadas por el

Departame o de er cacéd

‘8 anc’a procediendo a a aplicacién de sanciones

que correspondan en caso de ‘ncumpl'm’ento de lo establecido en os articulos 69, 70,
71y 90 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario y 42 de su Reglamento;

5.2.

La Direccion de Atencion y Asistenciaa Consumidor -DIACO- es responsable de velar por el

estricto cumpl'mien o de os de ec os de los consum‘dores o usuarios y de las obligaciones
de los proveedores. “Articulo 54 de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario”;

ME-VIC-DIACO-MNP-RILPCUVO-16
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5.3. El proveedor debe cumpir las disposiciones legales que correspondan segin los
articulos 17 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario y 16 al 18 de su
Reg amento;

5.4. Los funcionar'os y empleados que interv'enen en e numeral “7. PROCEDIMIENTO” de
presente manual de normas y procedim’entos, son corresponsables del contenido y
cump ‘miento de éste segln corresponda;

5.5.  Situaciones no previstas en el presente manual de normas y procedimientos, seran
resueltase la D'rector a de a Direccién de Atencidn y Asistencia al consumidor;

5.6. El presente manual deja sin efecto e Instructivo de Trabajo: “RESOLUCIONES POR
INFRACCIONES A LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO POR
VERIFICACIONES DE OF CIO”, ME- - TR-DI-RIL-06, Version 05.

6. RESPONSABILIDADES:

6.1. Viceministro de Inversién y Competencia es responsable de:
6.1.1. Aprobar, firmar selarel p esente manual de normas y procedimientos.

6.2. Director (a) de la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor es responsable de:
6.2.1. Revisar, firmar y selar e presente manual de normas y procedimientos,
garant'zando que su contenido responde a proceso que norma y documenta el

mismo;

6.2.2. Actualizar o de ega y supervisar a actua ‘zacién oportuna de presente manual
de normas procedimientos en coordinacién con la Dreccién de Desarrollo
Institucional;

6.2.3. Cumpl’r y supervisar en o que corresponde el cumplimiento del presente
manual de normas y procedimientos.

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

6.3. Jefe del Departamento Legal es responsable de:
6.3.1. Actua zar oportunamente e presente manual de normas y procedimientos,
por ‘nstrucciones de D'rector a) de a Direccidon de Atencién y Asistencia al
Consum’dor -DIACO-, en coordinacion con la Direccién de Desarrollo
nstitucional.

6.3.2. Firmar y se ar e prese te manual de normas y procedimientos, garantizando
que su contenido responde al proceso que norma y documenta el mismo;

6.3.3. Cumplir en lo que corresponda con el presente manual de normas y
procedimientos;

6.3.4. Otras responsab’ ‘dades q e correspondan, establecidas en el numeral “7.
PROCEDIMIENTOS” de presente manual.
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7. PROCED M ENTO:

7.1. Reso uc’ones por ‘nfracc’ones a a Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario por
verficaciones de of cio.

ponsable ¥ GEG Pa
Jefe de Elabora p an de ver'f'cacién a proveedores; 15
Departamento . . . .. das
D Des'gnaa  verfcador, qu'en se apersona al estab ecim'ento
de Verif'cacion y ) ) e L.
Vig'lancia / comerc'al o educat'vo para verficar e cumpimiento de
Verificador ob igac'ones contempadas en a Lley de Proteccén a
Consum’dor y Usuar’o;
Facc’'ona acta admin'strativa de la verficaciéon realizada
hac’endo constar os hechos que e consten.
Traslada a secre ar'a de Departamento Lega mediante oficio
e expediente que contene acta y demas documentos
relac’onados con a verif'cac’én rea izada.
Secretar'a del Recibe y rev'sa e exped’ente; firma de recibido; 2
Departamento ) i ) : das
Lega Reg'stra e exped'enteene ‘bro de control de ‘ngresos;
Hace de conocimiento a Jefe de Departamento Lega de los
exped'entes ‘ng esados co base en ‘neamientos de distrbucidn
establec'dos;
Asgna e exped'ente e Aux ‘ar Jurd'co que corresponda, con
instruccicnes cel jefe del deparizmento legal.
Aux’ ‘ar Jurid'co Recibe, revisa anaiza la documentacién que se adjunté al 15
acta correspond’ente; dias
Emite la reso uc'én med'ante la cual se otorga al proveedor un
p azo de 5 d’as habi es para que ejerza su derecho de defensa;
Traslada a resouc'én a Jefe de Departamento Legal para
rev’sion y f'rma.
Jefe del Rec’be e exped’ente con a resoluc’én de tramite; 10
Departamento . . . dias
Rev'sayfrma a reso ucién;
Lega
Remile e exgediente a firma gei Director (a)
Director (a) Rec’be, frmay sela areso uc'én de tramte; 15
. . dias
Devuelve e exped'ente a secretaria del Departamento Legal.
Secretar’a del Recibe el expediente; 3
Departamento . ., .. dias
Legal Reproduce copia de a reso uc’én de tramite;
T aslada el exped'ente a Aux’lar Jurid'co;
Entrega la resoluc’én al notif cador.
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DO dD1€E A » » DO
Notificador Rec’be anotficacs ; 10
: o dias
e Rea za ruta de not'ficac’'én;
e Solicita veh'cu o y p’loto al Jefe Administrativo.

Jefe Recibe los oficios de soictud, autoriza la salida, as'gnando 1
Administrat'vo vehiculo y pilctc para la comision respectiva; dia
Notif'cador e P ocede a not'ficar areso uciéna proveedor; 5

: : . . dias
® Entregalas o ifcac’o es ea zadas al AuxTar Juridico.
AuxliarJurid'co | « Rec’be e incorpora a copa de recbido a expediente 15
espect'vo y espera e pronuncamiento del proveedor en el das
plazo estipulado;
® De acuerdo con os documentos que obren en el expediente,
procederd de a sigu'ente forma:
a) S no ex’ste " fracc'd ,e “e esoucdn final ordenando e
arch'vo;
b S ex'ste ‘nfracc’é , se apica a sancidn correspond’ente
segun lo estab ec'do en os art’culos 68, 69 y 70 de a Ley
de Protecc’don a Consum’'dor y Usuaro y 42 y 45 de su
Reg amento;
* Rem'te resolucion y expediente al Jefe de Departamento
Legal, nara revisién vy visto oueno.
Jefe de ® Rec’be e expediente con lo resuelto; 5
Departamento . ., . dias
® Analza aresoluciény a avala con su frma;
Lega
® T aslada el exped'ente a D'rec or (a) para a frma respectiva.
Drector (a) * Rec'be, frmaysela areso ucédn; 15
. . dias
e Devuevee expediente a a secretara del Departamento Legal.
Secretar'adel | e Recbe el expediente; 10
Departamento . .. .. dias
P Lega ® Reproduce fotocopia de la resoluc’én de tramite;
e Trasadae expedentea AuxiiarJurid'co;
®* Entrega a otfcacd de a esouc'dnde tramite a not ficador.
Notificador s Recibe las not'ficac’ones; 10
d’as

So’ctaveh’c o gest'onafrmay sel o de autorzacién;
Traslada asol'c't a Jefe Adm'n’strativo para firmay se lo.
Rec’be aautorzac’d deve ‘cuo firmaday se lada;

Rea 1za as notif'cac’ones a proveedores;

E egaa X ‘a ‘c0 as o0 " ‘cac’ones rea izadas.
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ponsable ActWldAdE EMpo
Auxiliar Juridico ecbe a o ‘cac’d esg a da en e expediente en espera 5
de osp azos de Ley para e seguim’ento correspond ente. dias
Proveedor ®* Rec’be anotfcaciénde a esolucdn final; 15
d'as

Not'ficada a resolucdn fina pueden surgir os siguientes
supuestos:

1) nterposicién de Recurso de Revocatoria dentro del p azo
estab ecido, se traslada a Ministerio de Economia para la
prosecucion de recurso relac'onado;

2) Pago de uta, se emite la reso uc’én de Arch'vo y se
fnal'za e expediente.

Aux’l'ar juridico | e

Rec’be a otficacé  resguarda en e expedente en espera 10
de os plazos de Ley para e seguim’ento correspond ente; das

Si el proveedor paga a sanc'én impuesta, emite la reso ucién y
archiva e expediente;

proveedor no paga la sanc'én impuesta, trasada e
expediente a a Procuraduria General de la Nac'én, para lo cual
se deberd observar o estabecdo en el procedmiento
correspond’ente;

S" el proveedor hace uso de Recurso de Revocator’a, el aux’liar
jurid’co emite un informe crcunstancado y eleva las
actuac’'ones a  'n'sterio de Econom‘a, en observanca a lo
preceptuado en os art’‘cuos 105 de la Ley de Protecc’én al
Consum’dor y Usuaro; y, 7, 8 y de 10 al 15 de la Ley de lo
Contenc’oso Adminstrativo.




.. ME-VIC-DIACO-MNP-RILPCUVO-16
| Manual de Normas y Procedimientos : z
B R | MINISTERIO Version 06
GUATEMALS M
SR ISR T RESOLUC ONES POR INFRACCIONES A LA
! LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y Pagina 9 de 12
USUARIO POR VERIFICACIONES DE OFIC O
8. FUJIOGRAMA:
8.1 Procedimiento: Resoluciones por infracciones a a Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario por verificaciones
de oficio
| fe del )
le el Departamento ! -
de Verificac'ény De Secretaria del I ‘ Auxiliar Juridico lefe del Iiepartamento Director (a)
Vgilancia / Verificador “ partamento Lega €ga
f
| i
H Revisa el
A ) | expediente, |
‘ Elabora plan de i firma de recibido | J
i verificacion a Lyl vregistrael !
' proveedores expediente en e ﬂ
) 1 libro de control i —_—
i de ingresos | i Recibe, revisay
. a4 ' ' analiza Ia
Designa a un - B " ' HI documentacién |
G X ! del expediente
verificador, quien H ! U Hace de | %‘ ! con elacta Y
seapersonaene h conocimientoal | m emite la
establecn!'nento Jefe del [ | resolscion de
comercial o | Departamento | | trémite
educati\{o para Legaly procede a ! 6
determinar e ! | asignarlos al ‘[
I cump imiento de Awiiliar Juridico |
| ’ obligaciones ‘n ﬁ i 5 t ! Recibe el
| 2 ! —_ Trasiada la expediente con la
T 1 resolucion al Jefe resolucién de
1 del trémite,
FacConaacta | | | u 1 Departamento > revisa la
administrativa y ( “ [ Legal para resolucién y la
" X tras ada a 1} 0 ! ' revisién y firma aval con su
‘ | seqetarimdel | | | [ 7 \ firma
ﬂ ! Departamento k 8
Legal mediante ‘ i N *
@ oficio el f d -
Lo expediente | i ! Remite e
| @ 3 | i : i expediente al
A 1 | Director (a) para
‘ 1 [ Ia firma Vl
l\ § I g respectiva
! 3 ;} I 9 Recibe, firmay
& ! I Recibe el ' sella la resolucion
N ] vty | | it
| || e | e
i ‘5 !‘ ! de trémite ; j { secretaria del
P : ) 11 u | Departamento
h | | L==7—=0 ‘ ! Legal
[ | ‘ Traslads el | i
! ? ! expediente al :
i { i Auxdliar Juridico I
1 ! 12 ‘1
—_—
H Entrega la d ‘
j ! notificacion dela [
! i resolucion de |
| | témiteal | | ﬁ
i ' i notificador | 1
i B I I
‘\
|
ol |
£ ] J
8 |
Q. } J
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8.1 Procedimiento: Rescluciones por infracaones ala Ley de Protecc 6n al Consumidor y Usu erificaciones
de oficio
Notificador Auxiliar Juridico lefe del Departamento Director (a) Secretaria del
Legal Departamento Legal
o — i i
Ca < |
1 | — ! !
Recbela ; ”
notificacién, la | i
Recibe la incorpora al h
Notificaciény expediente y
realiza ruta de esperael plazo ‘1
‘y notificacién | estipulado para ‘ %
14 - |quee proveedor |
| ' se pronuncie |
17
Solicita ve hiculo y| ’
recibela i }
autorizacién de | | Hay
{ vehiculo firmada | | Infraccién? > i
| ysellada 11/, !
15 ’
NO
J‘ma_’ Emiite resolucién ;
notificar a final orde?ando ‘l‘
l resolucién al e archivo j 0
19
( proveedor y J __—=_1
resguarda copia N J i
de la notificacién Seimpone ja { Recibe el |
y la entrega al N sanclér} j ; | ;c' ¢ I
Auwiliar Juridico ‘ corresp;ondlente W ‘F’ ::: e'teon ;«::t:;z:
| 16 i laresoluci6nyla |
)u‘ I aval consu
! Remite [ firma
1 | resolucién y F 22
| expediente al |
i Jefe de | 2N Recibe el
Departamento | " l Trasladael | j expediente y
i legalpara | ' 1 dienteal . reproduce
| revisiény visto f Director (a) para . l:lecllbe, ﬁmﬁ.y —»| fotocopiade b
“‘ L‘ bueno | ! l a firma sellala rzeasolucnén resolucién de
| ! 21 i ) i respectiva trémite
J‘ BTN ¥ %
ﬂ ﬂ Devue ve e ¢
| ! expediente ala
! ' secretaria del Tra;l_aﬁ o
J \ Departamento ex?.e |entF g
Audliar Juridico
' ‘J H Legal 27
E 25
r v
ﬂ ' Entrega la
\ . & notificacién dela
: V ' resolucion de
[ trémite al
[ | notificador
28
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verificaciones de oficio

8.1 Procedimiento: Resoluciones por infracciones a 13 Ley de Prateccion al Consumidory Usuario por

Notificador

“ Proveedor

Auxiliar Juridico

|
!

)
1

Recibe y realza
ruta de notificacién
29

v

b
; Solicita ve hiculo, tras ada la

sol'citud a Jefe
Administrat'vo y recibe la
autorizacion de veh’culo
firmada yse ada
30

[

A2

X

L4
Procedea notificarla |
resoluc’én correspondente
a proveedor i

31

Pagina3

L

1 Rec’be la notificacién y
puede firmar o abstenerse

de ‘gual forma se da por
notificado
D‘ . 32 !

I

\4

Recibe la Notificacién
33

Queaccidn puede
tomar?
34

Sie proveedor paga b
sanc 6n ‘'mpuesta, em'te a
resolucién y archiva el
expediente
35

S"el proveedor no paga a
sancion impuesta, trasiada el
expediente ala Procuraduria
General de la Nacién, para lo

cual se deberd observar lo

estabec'doene
procedimiento
correspondiente
36

Siel proveedor hace uso de
Recurso de Revocatoria, el
auxiliar juridico emite un
‘nforme circunstanciado y

e eva as actuac’ones a
Ministerio de Economia
37

ke
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9. ANEXOS:

(NO APL CA)




