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Recepción de Quejas por Actividad Económica

Durante el mes se recibieron 821 quejas, correspondientes a diversas actividades económicas, de las quejas presentadas el 41% fueron contra comercios; el 12% por servicio de cable; el 8% por servicio de agua y construcciones/inmobiliarias; y el 31% por otras actividades económicas, como se puede apreciar en el cuadro siguiente:
Cuadro 1
Recepción de Quejas 
[image: ]
               Fuente: Departamento de Servicios al Consumidor y Sedes Departamentales

En lo que va del año, se han recibido 3,076 quejas; 2,693 en la Sede Central y 383 en las Sedes Departamentales de la DIACO, como se detalla a continuación:
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Cuadro 2
Recepción de quejas 
Enero - Abril 2023
[image: ]
                   Fuente: Departamento de Servicios al Consumidor y Sedes Departamentales

Gráfico 1
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Documentación y Resolución de Quejas 

En abril se documentaron 338 quejas por parte de los Consumidores y Usuarios, de las cuales en Sede Central fueron documentadas 254 quejas y en Sedes Departamentales 84 quejas, según se detalla en el cuadro siguiente:

Cuadro 3
Quejas Documentadas
          [image: ]
            Fuente: Departamento de Servicios al Consumidor y Sedes Departamentales

En lo que va del año, se han documentado 1,676 quejas; 1,293 en la Sede Central y 383 en las Sedes Departamentales de la DIACO, como se detalla a continuación:

Cuadro 4
Quejas Documentadas
Enero – Abril 2023
           [image: ]
             Fuente: Departamento de Servicios al Consumidor y Sedes Departamentales

En abril se resolvieron 274 quejas: 48 por mediación y 226 por conciliación, de las cuales en la Sede Central fueron 200; y en las Sedes Departamentales 74.  Asimismo, se brindaron asesorías y consultas a 1,664 personas, según se detalla en el cuadro siguiente:

Cuadro 5
Resolución de Quejas
[image: ]
Fuente: Departamentos de Servicios al Consumidor, Jurídico, Verificación y Vigilancia y Sedes    Departamentales
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En lo que va del año 2023, se han resuelto 1,203 quejas; 172 resueltas mediante operadores de Servicios Públicos y 1,031 por conciliación; de las cuales están resueltas en la Sede Central 874; y en las Sedes Departamentales 329. Asimismo, se brindaron asesorías y consultas a 7,041 consumidores y usuarios, como se puede observar en el cuadro siguiente: 
Cuadro 6
Resolución de Quejas
Enero – Abril 2023
[image: ]
Fuente: Departamentos de Servicios al Consumidor, Jurídico, Verificación y Vigilancia y Sedes    Departamentales
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Recuperaciones a favor del Consumidor y Usuario

Derivado de las intervenciones de las diferentes unidades de esta Dirección, se recuperaron a favor de los consumidores y usuarios, la cantidad de cinco millones veinticuatro mil novecientos once quetzales con ochenta centavos (Q.5,024,911.80). El monto indicado, se desglosa de la siguiente manera: en la Sede Central Q.3,775,560.03. y las Sedes Departamentales Q.1,249,351.77, como se puede apreciar en el cuadro siguiente:
4

Cuadro 7
Recuperaciones a favor del Consumidor y Usuario
[image: ]   
        Fuente: Departamentos de Servicios al Consumidor, Jurídico, Verificación y Vigilancia y Sedes                      Departamentales
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Personas capacitadas, Conferencias impartidas y material educativo-informativo distribuido

En abril, el Departamento de Promoción y Asesoría al Consumidor y Proveedor, realizó 38 conferencias presenciales a: 1)  A alumnos de escuelas de  nivel primario (30); 2) A Municipalidad de San José Pinula (4 grupos); 3) A inquilinos del Comercial Meta mercado Mixco; 4) A colaboradores del Sanatorio Hermano Pedro; 5) A colaboradores de la empresa denominada Conectividad;  6) En el Foro para la transformación departamental de Escuintla; y 5 conferencias virtuales: 1) A personal de servicio al cliente del Centro Médico (4 grupos); y 2) A estudiantes de la Universidad Mariano Gálvez de Guatemala; asistiendo 2,131 personas y se distribuyeron 12,222 documentos de material educativo e informativo, consistente en trifoliares, cuadrifoliares, guías del consumidor, entre otros.
 
En lo que respecta a las Sedes Departamentales, se realizaron 36 conferencias, asistieron 1,111 personas y se distribuyeron 2,283 documentos de material educativo e informativo, consistente en trifoliares, cuadrifoliares, guías del consumidor, entre otros.

Cuadro 8
Conferencias, Asistentes y Material Educativo-Informativo
      [image: ]
       Fuente: Departamento de Promoción y Asesoría al Consumidor y Proveedor y Sedes Departamentales

En lo que va del año, se han realizado 289 conferencias de los Derechos de los Consumidores y Obligaciones de los Proveedores, siendo el total de asistentes de 10,138 personas, asimismo, se distribuyeron 50,109 documentos de material educativo e informativo, como puede observarse en el cuadro siguiente:

Cuadro 9
Conferencias, Asistentes y Material Educativo-Informativo 
Enero – Abril 2023
       [image: ]
        Fuente: Departamento de Promoción y Asesoría al Consumidor y Proveedor y Sedes Departamentales

En lo que se refiere a las conferencias impartidas de manera virtual, el Departamento de Promoción y Asesoría al Consumidor y Proveedor y las sedes Departamentales no realizaron conferencias virtuales en materia de consumo, como se puede observar en el cuadro siguiente:6


Cuadro 10
Conferencias Virtuales, y Asistentes
       [image: ]
         Fuente: Departamento de Promoción y Asesoría al Consumidor y Proveedor y Sedes Departamentales

En lo que va del año, se han realizado 3 conferencias virtuales a los consumidores y usuarios sobre Derechos y obligaciones en materia de consumo a través de plataformas digitales, siendo el total de participantes de 226 personas, como puede observarse en el cuadro siguiente:

Cuadro 11
Conferencias Virtuales y Asistentes 
Enero – Abril 2023
[image: ]
              Fuente: Departamento de Promoción y Asesoría al Consumidor y Proveedor y Sedes Departamentales

Libros Autorizados y Recepción de Expedientes de Contratos de Adhesión e Instrumentos de Medición y Pesaje

En abril se autorizaron 889 libros de quejas, 500 en la Sede Central y 389 en las Sedes Departamentales.  Asimismo, se recibieron 59 expediente para autorización de Contratos de Adhesión, 26 en la Sede Central y 33 en las Sedes Departamentales.  En cuanto a expedientes de Instrumentos de Medición y Pesaje, se recibieron 201 expedientes, como se detalla a continuación.

Cuadro 12
Libros Autorizados, Recepción de Expedientes de Contratos de Adhesión e Instrumentos de Medición y Pesaje
        [image: ]
           Fuente: Departamento de Promoción y Asesoría al Consumidor y Proveedor y Sedes Departamentales
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En lo que va del año, se han autorizado 3,985 libros de quejas; 2,235 en la Sede Central y 1,750 en las Sedes Departamentales, se han recibido 213 expedientes para la autorización de Contratos de Adhesión; 63 en la Sede Central y 150 en las Sedes Departamentales; en lo que respecta a expedientes para autorización de Instrumentos de Medición y Pesaje, se han recibido 751 expedientes.
  
Cuadro 13
Libros Autorizados, Recepción de Expedientes de Contratos de Adhesión e Instrumentos de Medición y Pesaje
Enero – Abril 2023
[image: ]
         Fuente: Departamento de Promoción y Asesoría al Consumidor y Proveedor y Sedes Departamentales
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Verificación y Vigilancia

Las actividades realizadas de verificación y vigilancia durante el mes de abril en la Sede Central, así como en las Sedes Departamentales, se resumen en el cuadro siguiente: 
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Cuadro 14
Verificaciones
[image: ]
                Fuente: Departamento de Verificación y Vigilancia y Sedes Departamentales

Plan Centinela

En el marco de este plan, en abril se realizaron verificaciones como se indica a continuación:

Cuadro 15
Verificaciones Plan Centinela 
Combustibles  
[image: ]
      Fuente: Departamento de Verificación y Vigilancia
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Cuadro 16
Verificaciones Plan Centinela 
Plantas de Gas Propano
[image: ]
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[image: ]
               Fuente: Departamento de Verificación y Vigilancia

Cuadro 17
Verificaciones Plan Centinela 
Expendios de Gas Propano
 [image: ]
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[image: ]
Fuente: Departamento de Verificación y Vigilancia 12

Proceso Jurídico Sancionatorio 

En abril se impusieron sanciones por el Departamento Legal, como se puede observar en el cuadro siguiente:

Cuadro 18
Sanciones Impuestas
[image: ]
               Fuente: Departamento Legal


En abril, los Departamentos Legal y Verificación y Vigilancia emitieron resoluciones y dictámenes técnicos respectivamente, como se puede observar en el cuadro siguiente:

		Cuadro 19
Resoluciones de Aprobación de Contratos de Adhesión y 
Dictámenes Técnicos de Instrumentos de Medición y Pesaje
[image: ]
    Fuente: Departamentos Legal y Verificación y Vigilancia
13
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Guatemala, 27 de abril del 2023		Departamento de Desarrollo Institucional
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Enero
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106008962106

MARZO
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No. DE 

PLANTAS 

VERIFICADAS

NOMBRE DE LA PLANTA

CILINDOS 

VERIFICADO

S

SINOSINOSINO

SAN CRISTOBAL 

TOTONICAPAN

1GAS METROPOLITANO0XX

1GAS UNICO0XX

1MINIPLANTA SHALON0XX

1MIPGAS0XX

QUETZALTENANGO1GAS METROPOLITANO0XX

1GAS ZETA0XX

1GAS ZETA0XX

1GAS UNICO0XX

1TROPIGAS0XX

1TROPIGAS0XX

1TRINIDAD0XX

1GAS UNICO0XX

SAN MIGUEL PETAPA1TROPIGAS0XX

ZONA 1 MIXCO1TROPIGAS0XX

ZONA 4 MIXCO1MAC GAS0XX

16

GUATEMALA1GAS UNICO20XXX

SAN MIGUEL PETAPA1TROPIGAS20XXX

1OEWAL0XX

1ZETA GAS0XX

CHIMALTENANGO1ZETA GAS20XXX

EL TEJAR1GAS CHIMALTECO15XXX

ESCUINTLAESCUINTLA1TROPIGAS20XXX

7

1ZETA GAS20XXX

1LATIN GAS-DAGAS20XXX

ZONA 181TROPIGAS20XXX

1COSTA GAS0XX

1GAS METROPOLITANO0XX

1ZETA GAS0XX

SANTA ROSASANTA ROSA1ECOGAS0XX

TOTONICAPAN1GASGO0XX

SAN CRISTOBAL 

TOTONICAPAN

1GAS METROPOLITANO0XX

SALCAJA1ZETA GAS0XX

QUETZALTENANGO1GAS METROPOLITANO15XXX

1GAS UNICO20XXX

1MIPGAS0XX

1MINIPLANTA SHALON0XX

1JEHOGAS2XXX

SAN JUAN OSTUNCALCO1GAS CENTRO DE OCCIDENTE10XXX

MAZATENANGO1GAS CHIPO TROPIGAS5XXX

CUYOTENANGO1GAS METROPOLITANO20XXX

RETALHULEU1GAS METROPOLITANO11XXX

SAN SEBASTIAN 1ZETA GAS20XXX

TECUN UMAN1TROPIGAS2XXX

AYUTLA1ZETA GAS20XXX

1LATIN GAS-DAGAS0XX

1ALTO GAS0XX

RIO HONDO1LATIN GAS-DAGAS0XX

1GAS METROPOLITANO0XX

1ZETA GAS13XXX

CHIQUIMULA1GAS METROPOLITANO11XXX

QUETZALTEPEQUE1NUESTRO GAS5XXX

1GAS METROPOLITANO15XXX

1LATIN GAS-DAGAS6XXX

1GAS METROPOLITANO12XXX

1ZETA GAS6XXX

33
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TOTONICAPAN

GUATEMALA

VILLA NUEVA
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SALCAJA

ZONA 12

ZONA 18
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VILLA NUEVA
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JALAPA
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SINOSINOSINO

GUATEMALA

1RAPIGAS8XXX

132 GAS21XXX

1GAS ZETA20XXX

1ORWAL20XXX

1TROPIGAS5XXX

1MACGAS5XXX

ZONA 15

1GAS LA CEIBA15XXX

SACATEPEQUEZ

1TOTAL GAS0XX

1GAS MILPAS ALTAS0XX

EL PROGRESOSAN AGUSTIN AC.

1TROPIGAS0XX

SANTA ROSA

1LATINGAS0XX

1RAPIGAS0XX

TOTONICAPANTOTONICAPAN

1GASGO2XXX

SAN CRISTOBAL TOTONICAPAN

1GAS METROPOLITANO0XX

QUETZALTENANGO

1GAS ZETA0XX

1GAS METROPOLITANO20

X

XX

CANTEL

1JEHOGAS4

X

X

X

SAN JUAN OSTUNCALCO

1GAS CENTRO DE OCCIDENTE20

X

XX

1GAS UNICO20

X

XX

1MINIPLANTA SHALON5

X

XX

1MIPGAS6

X

XX

SUCHITEPEQUEZCUYOTENANGO

1GAS METROPOLITANO8XXX

RIO BRAVO

1GAS CHIPO METROPOLITANO6

X

XX

RETALHULEURETALHULEU

1GAS METROPOLITANO11XXX

SAN SEBASTIAN 

1GAS ZETA13

X

XX

SAN MARCOSAYUTLA

1GAS ZETA13XXX

TECUN UMAN

1GAS METROPOLITANO0XX

QUICHE

1GAS ZETA6XXX

1LATIN GAS0XX

ALTO GAS

1ALTO GAS4XXX

ALTA VERAPAZ

1ZETA GAS13XXX

1GAS METROPOLITANO10XXX

IZABALLIVINGSTON

1ENVASDORA DEL RIO0XX

1GAS METROPOLITANO10XXX

1GAS ZETA7XXX

ZACAPAZACAPA

1GAS METROPOLITANO11XXX

RIO HONDO

1LATIN GAS20XXX

ESTANZUELA

1GAS ZETA10XXX

CHIQUIMULACHIQUIMULA

1GAS METROPOLITANO10XXX

QUETZALTEPEQUE

1NUESTRO GAS6XXX

JALAPAJALAPA

1GAS METROPOLITANO5XXX

JUTIAPAPROGRESO

1GAS METROPOLITANO9XXX

42
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VERIFICADOS

SINOSINOSINO

SOLOLASOLOLA1

ZETA EXPRESS EL BUEN 

SAMARITANO

0XX

FRAIJANES1ZETA EXPRESS NUEVO AMANECER0XX

ZONA 71ZETA EXPRESS GENESIS3XXX

1ZETA EXPRESS HELEN3XXX

4

1DISTRIBUIDORA D Y M3XXX

1GAS EXPRESS S Y L3XXX

ZONA 15

1GAS LA CEIBA0XX

ZONA 1

1GAS GUADALUPE0XX

ZONA 7

1GAS ROSY0XX

1GAS EXPRESS S Y L0XX

1FLASH GAS TROPIGAS0XX

7

GUATEMALA

GUATEMALA

SIN LIBRO DE 

QUEJAS

OBSEVACIONES

ENERO
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LUGARMUNICIPIO

No. DE 

EXPENDIOS 

VERIFICADOS

NOMBRE  DEL EXPENDIO

CILINDOS 

VERIFICADOS

SINOSINOSINO

1RAPIDEX ZETA3XXX

1GAS BETO TROPIGAS2

X

XX

1DISTRIBUIDOA MANUEL Z3

X

XX

1DISTRIBUIDORA GONZALEZ3

X

XX

1GAS PERIFERICO TROPIGAS3

X

XX

1GAS HELEN ZETA

QUETZALTENANGOSAN JUAN OSTUNCALCO

1GAS EXPRESS GAMA3XXX

1GAS EXPRESS  SHEKINA3XXX

1GAS ECONO METROPOLITANO0XX

1GAS EXPRESS LA COLINA3

X

XX

1COMERCIAL ROCIO ZETA3

X

XX

1GAS EBENEZER ZETA3

X

XX

1GAS EXPRESS ROMEO3

X

XX

1MISCELANIA SANTA ANA0XX

1GAS EXPRESS NICOLLE3

X

XX

QUICHESANTA CRUZ DEL QUICHE

1GAS EXPRESS MARTITA0XX

1GAS LA BENDICION0XX

1GAS EXPRESS ARITA0XX

1VENTA DE GAS KENNY ALEJANDRA3

X

XX

1DISTRIBUIDORA A&A0XX

1DISTRIBUIDORA  DANIEL4

X

XX

JALAPA

1T-3 GAS LAS MONJAS TROPIGAS3XXX

MONJAS

1EXPENDIO LA BENDICION 3

X

XX

23

1DIST. DANY GAS ZETA3XXX

1GAS EXPRESS SAN LUIS ZETA3XXX

ZONA 121CONSUMO PROPIO1X

VILLA NUEVA1DIST. GAS EL CANCHE3XXX

ZONA 151ZONA 150XX

ZONA 121FUENTE GAS TROPIGAS3XXX

1GAS SHALOM ZETA3XXX

1RIVERA DEL RIO TROPIGAS3XXX

1EXPRESS EL MERCADO  ZETA3XXX

SACATEPEQUEZANTIGUA GUATEMALA1EXPRESS CH 37 ZETA3XXX

CUILAPA1RAPIGAS LISETH ZETA6XXX

1GAS EL AMIGO GAS ZETA5XXX

1GAS METROPOLITANO0XX

SAN ANDRES VILLA SECA1GASOTO ZETA3XXX

EL ASINTAL1GAS XAB ZETA0XX

1EXPRESS LA COLONIA ZETA3XXX

1LOS 3 MAZARIEGOS ZETA3XXX

1EXPRESS ZETA LOS CRUZ3XXX

SAN MARCOSTECUN UMAN1GAS EXPRESS MARY ZETA3XXX

HUEHUTENANGO1MISC. STA ANA ZETA0XX

1GAS ZETA EXPRESS0XX

QUICHESANTA CRUZ DEL QUICHE1EXPRESS MIKE ZETA6XXX

ALTA VERAPAZCOBAN1EXPRESS CAAL ZETA3XXX

SAN PEDRO CARCHA1EXPRESS ST. DGO. ZETA3XXX

IZABALLIVINGSTON1MULTISERVICIOS SAGAS3XXX

1EXPRESS ANITA ZETA0XX

1DISTRIBUIDORA A&A ZETA3XXX

1EXPRESS ZC0007 ZETA3XXX

1EXPRESS LA BENDICION3XXX

1GAS LA BENDICION ZETA0XX

30

ZACAPA

SAN MIGUEL PETAPA

TOTAL

ZACAPA

JALAPA

HUEHUTENANGO

MARZO

GUATEMALA

MIXCO

ZONA 7

RETALHULEU

SAN SEBASTIAN 

NUEVO SAN CARLOS

RETALHULEU

MALACATANCITO

ZACAPA

TOTAL

SIN LIBRO DE 

QUEJAS

OBSEVACIONES

MES

EXPENDIOS DE GAS PROPANO

CUMPLE 

PESO

EXHIBICIÓN DE 

PRECIOS

ABRIL

SAN JOSE PINULA

BARBERENA

NUEVO SAN CARLOS

MALACATANCITO

ZACAPA

GUATEMALA

SANTA ROSA

RETALHULEU
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CONCEPTOABRIL

ACUMULADO              

ENERO-ABRIL

INFRACCIONES A LA LEY

Multa, por acta de verificación (tenencia libro de quejas, 

gas, gasolina, publicidad engañosa, servicios públicos, 

exhibición de precios, etc.)

34

Por quejas2035

Apercibimientos escritos/públicos15

TOTAL2444
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CONCEPTOABRIL

ACUMULADO              

ENERO-ABRIL

Resoluciones de Aprobación de Contratos de Adhesión55182

Emisión de Dictamenes Técnicos384908

TOTAL4391,090
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ACTIVIDADSEDE CENTRAL

SEDES 

DEPARTAMENTALES 

TOTAL DE QUEJAS 

RECIBIDAS

PORCENTAJE

Comercios2884733541%

Almacenes510516%

Colegios y Universidades185233%

Telefonía 533567%

Servicio de Agua630638%

Construcciones/Inmobiliarias641658%

Energía Eléctrica1717344%

Tiempos compartidos100101%

Cafeterias y Otros7071%

Bancos 167233%

Servicio de Cable100110112%

Combustible6061%

Hospitales6171%

Tarjetas de Crédito5051%

Transporte3030%

Canasta Básica9091%

Aseguradoras8081%

Escuelas e Institutos0110%

Hotelería3030%

Casas de empeño0000%

Taller0000%

Prestamos6061%

Distribuidora de Gas0000%

Financieras0110%

Farmacias3030%

Servicio de Internet1010%

Instituciones0000%

Academia de Español0000%

Asociacion Civil0000%

                       TOTAL73784821100%
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ACTIVIDAD

CENTRAL

SEDES 

DEPARTAMENTALES 

TOTAL ACUMULADO 

ENERO-ABRIL

PORCENTAJE

Comercios1,1762381,41446%

Almacenes304030410%

Colegios y Universidades120151354%

Telefonía 203122157%

Servicio de Agua181222037%

Construcciones/Inmobiliarias14261485%

Energía Eléctrica4652983%

Tiempos compartidos541552%

Cafeterias y Otros400401%

Bancos 7223953%

Servicio de Cable14711485%

Combustible260261%

Hospitales361371%

Tarjetas de Crédito201211%

Transporte260261%

Canasta Básica210211%

Aseguradoras172191%

Escuelas e Institutos8190%

Hotelería140140%

Casas de empeño3030%

Taller8080%

Prestamos140140%

Distribuidora de Gas3030%

Financieras0660%

Farmacias8080%

Servicio de Internet2240%

Instituciones1010%

Academia de Español0000%

Asociacion Civil1010%

                       TOTAL2,6933833,076100%
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GOBIERNO ¢ MINISTERIO DE

ECONOMIA

GUATE M ALA DIRECCION DE ATENCION

DR. ALEJANDRO GIAMMATTEI Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR





