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1. OBIJETIVO:

Establecer el procedimiento interno para la emision de informes de la Direccidn de Atencidn y
Asistencia al Consumidor -DIACO-, a la Procuraduria de los Derechos Humanos. Siendo el
Procurador de los Derechos Humanos un comisionado del Congreso de la Republica,
nombrado para supervisar la administracién publica y promover el buen funcionamiento de la
gestion administrativa gubernamental, de conformidad con lo regulado en la Constitucién
Politica de la Republica de Guatemala, la Ley de la Comisién de Derechos Humanos del
Congreso de la Reptblica y el Procurador de los Derechos Humanos vy fa Ley de Proteccidn al
Consumidor y Usuario.

ALCANCE:

Este manual de normas y procedimientos aplica a la informacidn requerida a la Direccién de
Atencidn y Asistencia al Consumidor -DIACO-, por parte de la Procuraduria de los Derechos
Humanos, dentro de las competencias otorgadas a la misma por la Ley de Proteccién al
Consumidor y Usuario.

DEFINICIONES:

1.1. Queja:
Acusacién por escrito ante la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor ~DIACO-,
guien lievara a cabo un proceso administrativo contra los responsables de la violacion de
los derechos de los consumidores y usuarios.

1.2. Informe circunstanciado:
Informe que se rinde de una institucién gubernamental a otra y cuyo objetivo es poner
en conocimiento la sustanciacién de un proceso en forma pormenorizada mediante un
resumen que contenga las actuaciones gue se han llevado a cabo.

1.3. Asesor de Direccion:
Profesional de las ciencias Juridicas, Scociales, Econdmicas y/o Administrativas, o personal
con conocimientos técnicos, quien sera nombrado por la Direccidon de Atencidn y
Asistencia al Consumidor ~DIACO- y desempenfiara las funciones inherentes a su cargo.

4. BASE LEGAL, DOCUMENTOS O DATOS RELACIONADOS:

Base legal, documentos o datos relacionados ,

Numero o cédige del documento o dato Descripcién del documento o dato

Asamblea Nacional Constituyente 14/01/1986 | Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala

Decreto Numere 006-2003 Ley de Proteccidn al Consumidor y Usuario

Decreto Numero 2-89 Ley del Organismo Judicial
Ley de la Comisién de los Derechos Humanos

Decreto Numerc 54-86 y 32-87 del Congreso de la Republica y del Procurador
de los Derechos Humanos

Decreto Numero 114-97 Ley del Organismo Ejecutivo

Acuerdo Gubernativo Namero 777-2003 Reglame-nto de la. Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario
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Ndmero o cédigo del documento o dato Descripcion del documento o dato

Acuerdo Gubernativo No. 211-2019 Reglamento Organico Interno del Ministerio

de Economia

Acuerdo Ministerial 762-2019

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

Resolucion 217 A (lll) de la Asamblea General | Declaraciéon Universal de los Derechos

de las Naciones Unidas, 10/12,/1948 Humanos
5. NORMAS:
5.1 La Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor —DIACO- debe cumplir con las

5.2

53

54

5.5

5.6

obligaciones otorgadas por la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuarios en cuanto a
la defensa de los consumidores y usuarios guatemaltecos. “Articulo 1 de la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario”;

La Direccidn de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO- deberd velar por el
cumplimiento de los procedimientos administrativos sancionatorios y toda aquella medida
establecida para resolver la conflictividad surgida entre consumidores y usuarios v
proveedores de bienes o servicios, por la presunta violacién de los derechos de los
consumidores y usuarios. “Articulo 54 Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario”;

La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor -DIACO- a través del o los asesores de
Direccién que se nombren para el caso, dard respuesta dentro del plazo correspondiente a
los requerimientos realizados por la Procuraduria de los Derechos Humanos, en cuanto a la
emision de informes que por la condicién de las quejas en su caso asi lo amerite. “Articulos
54 h) y 59 b) Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario”;

Los funcionarios y empleados que intervienen en el numeral “7. PROCEDIMIENTO” del
presente manual de normas y procedimientos, son corresponsables del contenido y
cumplimiento del mismo, segln corresponda;

Situaciones no previstas en el presente manual de normas y procedimientos, serdn
resueltas por el Director(a), de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor -DIACO-;

El presente manual deja sin efecto el Instructivo de Trabajo: INFORMES A LA
PROCURADURIA DE LOS DERECHOS HUMANO, ME-I-IGE-DI-PDH-08, Version 05.

6. RESPONSABILIDADES:

6.1.

6.2.

Viceministro de Inversion y Competencia es responsable de:
6.1.1. Aprobar, firmary sellar el presente manual de normas y procedimientos.

Director(a) de DIACO es responsable de:

6.2.1. Revisar, firmar y sellar el presente manual de normas y procedimientos,
garantizando que su contenido responde al proceso que norma y
documenta el mismo.
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6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.3. Asesor
procedi
6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

7. PROCEDIMIENTO:

Actualizar o delegar y supervisar la actualizacién oportuna del presente
manual de normas y procedimientos, en coordinaciéon con la Direccién de
Desarrollo Institucional.

Cumplir y supervisar en lo que corresponde, el cumplimiento del presente
manual de normas y procedimientos.

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

de Direccién asignado para elaborar el presente manual de normas y
mientos es responsable de:

Actualizar oportunamente el presente manual de normas y procedimientos,
por instrucciones del Director(a) de la Direccién de Atencién y Asistencia al
Consumidor —DIACO-, en coordinacién con la Direccién de Desarrollo
Institucional.

Firmar y sellar el presente manual de normas y procedimientos,
garantizando que su contenido responde al proceso que norma y
documenta el mismo;

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

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

7.1. Informes a la Procuraduria de los Derechos Humanos

Responsable

Secretaria de

Actividades

Recibe el requerimiento de informe circunstanciado con

Direccidn relacion a aspectos de caracter econémico de la Procuraduria hora
de Derechos Humanos;
e Registra el mismo en el control interno;
e Traslada al Director(a) para conocimiento del mismo.

Director (a) e Con el conocimiento de la causa, instruye a la secretaria para 1
trasladar el requerimiento al asesor de Direccidn, para la hora
elaboracidn del informe requerido.

Secretariade | e Por instrucciones del Director(a), traslada el requerimiento de 1
Direccién la Procuraduria de Derechos Humanos al Asesor de Direccion, hora
para la elaboracion del informe correspondiente.

Asesor de e Recibe el requerimiento para la elaboraciéon del informe 3

Direccién solicitado; dias

Realiza informe;

A través de la Direccidon de DIACO, puede solicitar a los distintos
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Responsable

Actividades

departamentos de DIACO, documentos, informes u otros datos
que considere necesarios para darle veracidad al informe
requerido;

Traslada informe a Secretaria.

Informa a Direccién que se cumplié con la entrega del informe
correspondiente y registra el mismo en el control interno;

Archiva expediente del requerimiento realizado por Ia

Procuraduria de Derechos Humanos.

Secretaria de Recibe el informe elaborado por el Asesor de Direccion, y lo 1
Direccion traslada al Director para su revision y aprobacion. hora
Director (a) Recibe el informe correspondiente y realiza la revisién del 3
mismo; horas
Si el informe cumple con todos los aspectos requeridos por la
Procuraduria de los Derechos Humanos, firma informe y
traslada a Secretaria de Direccidn.
Si el informe no cumple con todos los aspectos requeridos por
la Procuraduria de los Derechos Humanos, traslada a Secretaria
de Direccidn para que esta comunique a Asesoria de Direccidn
los cambios que se haran necesarios en el informe requerido.
Secretaria de Recibe el informe; 1
Direccién Si el informe es aprobado por Direccién, reproduce y traslada al hora
Departamento Administrativo para la remision a la
Procuraduria de los Derechos Humanos;
Si el informe no es aprobado por Direccidn, traslada al Asesor
de Direccion para que realice las correcciones
correspondientes.
Asesor de Recibe el informe de Secretaria de Direccidn; 3
Direccion . : s . i ! horas
Realiza las correcciones solicitadas por Direccién y remite a
Secretaria de Direccidn.
Departamento Recibe el informe de la Secretaria de Direccién, el cual deberd
Administrativo de remitir a la Procuraduria de los Derechos Humanos; 1dia
Remite a la Secretaria de Direccién la copia del informe
debidamente recibida por la Procuraduria de los Derechos
Humanos.
Secretaria de Recibe la copia del informe debidamente recibida por la 1
Direccién Procuraduria de los Derechos Humanos; hora

/\\N‘“?r\
AL
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8. FLUJOGRAMAS:

8.1 Procedimiento: Informes a la Procuraduria de los Derechos Humanos

Asesorde Direccion

Secretaria de Direccién

Direccidn

Recibe el requerimiento de
informe circunstanciado con

relacién a aspectos de
cardcter econémico de la PDH,

Instruye a la secretaria para
trasladar el requerimiento al
asesor de Direccién, parala

Recibe el informe

Direccidn para querealice las

*

13

v

Realiza las correcciones
solicitadas por Direccién y
remite a Secretaria de
Direccion.

14

1

Pdgina

correcciones correspondientes
12

Reproduce y traslada al

Departamento Administrativo ”

para la remisién a la PDH
11

registra el mismo en el control <> lab. g 1 inf
internoy traslada al elaboracién del informe
Director(a) para conocimiento req "'f’"do'
del mismo.
1
Porinstrucciones del
Recibe el requerimiento para Director(a), traslada el
la elaboracién del informe requerimiento de la PDH al
solicitado < Asesor de Direccidn, parala |«
a elaboracién del informe
correspondiente.
3
Recibe el informe
»| correspondiente yrealiza la
o revisién del mismo.
v ;
Realiz informey traslada a Recibe el informe elaborado
S I i i
Secretaria o por el Asesor c!e Direccion, y lo
5 P traslada al Director para su
revision y aprobacién.
6 ¢Aprobado?
Sl
L4
Firma informe y traslada a
+ 5 i NO
Secretaria de Direccién
v 8
Recibe el informe -
10 i
Traslada a Secretaria de
Direccidn para que esta
comunique a Asesoria de
¢Aprobado? Direccién los cambios que se [
harén necesarios en el
informe requerido.
NO s
traslada al Asesor de st
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8.1 Procedimiento: Informes a la Procuraduria de los Derechos Humanos

Departamento Ad ministrativo Secretaria de Direccion

Recibe el informe, el cual
deberd de remitir a laPDH
15

v

Remite a la Secretaria de

Direccién la copia del informe
debidamente recibida por la

Recibe la copia del informe

ina2

agin

3

P

»| debidamente recibida por la
PDH
g e

v

Informa a Direccién que se
cumplié con la entregadel
informe correspondiente y
registra el mismo en el control
interno;

18

v

Archiva expediente
del requerimiento
realizado por PDH

19
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9. ANEXOS:

Guatemala, XX del mes de X000 del afio 2000¢

ODD-X000-2003(
Licenciado(a)
Procurador de los Derechos Humanos|
Su despacho.
Estimado Sefior Procurador:
Por este medio me permito saludarle y a 1z vez dar respuesta a su solicitud identficada . de

fecha___demesde _delafic 20X en lg cual solicita informe respecio de {qusia, producto, procedimients, etc.),
par lo qus procedo de conformidad con lo siguiente:

1. Antecadentss:

2. Procedimiantos varios:

3. Fundamento Legal:

4. Persona o departamenta a carge:

en

Conclusionas:

Se adjunta copia de la queja yc expediente corespondients.

Ateniaments,



