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Recepción de Quejas por Actividad Económica

Durante el mes se recibieron 782 quejas, correspondientes a diversas actividades económicas, de las quejas presentadas el 42% fueron contra comercios; el 14% por servicio de agua; el 9% por Telefonía; y el 35% 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 2,255 quejas; 1,956 en la Sede Central y 299 en las Sedes Departamentales de la DIACO, como se detalla a continuación:
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Cuadro 2
Recepción de quejas 
Enero - Marzo 2023
[image: ]
                   Fuente: Departamento de Servicios al Consumidor y Sedes Departamentales
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Documentación y Resolución de Quejas 

En marzo se documentaron 413 quejas por parte de los Consumidores y Usuarios, de las cuales en Sede Central fueron documentadas 321 quejas y en Sedes Departamentales 92 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 1,338 quejas; 1,039 en la Sede Central y 299 en las Sedes Departamentales de la DIACO, como se detalla a continuación:

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

En marzo se resolvieron 294 quejas: 36 por mediación y 258 por conciliación, de las cuales en la Sede Central fueron 212; y en las Sedes Departamentales 82.  Asimismo, se brindaron asesorías y consultas a 1,697 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 929 quejas; 124 resueltas mediante operadores de Servicios Públicos y 805 por conciliación; de las cuales están resueltas en la Sede Central 674; y en las Sedes Departamentales 255. Asimismo, se brindaron asesorías y consultas a 5,377 consumidores y usuarios, como se puede observar en el cuadro siguiente: 
Cuadro 6
Resolución de Quejas
Enero – Marzo 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 tres millones seiscientos cuatro mil seiscientos setenta y tres quetzales con noventa y siete centavos (Q.3,604,673.97). El monto indicado, se desglosa de la siguiente manera: en la Sede Central Q.2,690,328.69. y las Sedes Departamentales Q.914,345.28, como se puede apreciar en el cuadro siguiente:
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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 marzo, el Departamento de Promoción y Asesoría al Consumidor y Proveedor, realizó 5 conferencias presenciales a: 1)  A usuarias de la Dirección Municipal de la Mujer de la Municipalidad de San José Pinula; 2) A usuarias de la Dirección Municipal de la Mujer de la Municipalidad de Mixco; 3) A mujeres oficiales de la Comisaría 16 de la Policía Nacional Civil; 4) A estudiantes de la carrera de Mercadotecnia de la Universidad Rafael Landívar (2 grupos)  y 1 conferencia virtual: A personal de servicio al cliente del Centro Médico; asistiendo 1,008 personas y se distribuyeron 20,950 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 53 conferencias, asistieron 1,957 personas y se distribuyeron 4,084 documentos de material educativo e informativo, consistente en trifoliares, cuadrifoliares, guías del consumidor, entre otros.

Cuadro 8
Conferencias Presenciales, Asistentes y Material Educativo-Informativo
    [image: ]

En lo que va del año, se han realizado 210 conferencias de los Derechos de los Consumidores y Obligaciones de los Proveedores, siendo el total de asistentes de 6,896 personas, asimismo, se distribuyeron 35,604 documentos de material educativo e informativo, como puede observarse en el cuadro siguiente:

Cuadro 9
Conferencias Presenciales, Asistentes y Material Educativo-Informativo 
Enero – Marzo 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, realizó 1 conferencia virtual en materia de consumo, participando 28 personas; en lo que respecta a las Sedes Departamentales no realizaron conferencias virtuales, 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 – Marzo 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 marzo se autorizaron 1,023 libros de quejas, 557 en la Sede Central y 466 en las Sedes Departamentales.  Asimismo, se recibieron 73 expediente para autorización de Contratos de Adhesión, 15 en la Sede Central y 58 en las Sedes Departamentales.  En cuanto a expedientes de Instrumentos de Medición y Pesaje, no se recibieron 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 3,096 libros de quejas; 1,735 en la Sede Central y 1,361 en las Sedes Departamentales, se han recibido 154 expedientes para la autorización de Contratos de Adhesión; 37 en la Sede Central y 117 en las Sedes Departamentales; en lo que respecta a expedientes para autorización de Instrumentos de Medición y Pesaje, se han recibido 550 expedientes.
  
Cuadro 13
Libros Autorizados, Recepción de Expedientes de Contratos de Adhesión e Instrumentos de Medición y Pesaje
Enero – Marzo 2023
[image: ]
         Fuente: Departamento de Promoción y Asesoría al Consumidor y Proveedor y Sedes Departamentales

Gráfico 4
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Verificación y Vigilancia

Las actividades realizadas de verificación y vigilancia durante el mes de marzo 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 marzo 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: ]
         Fuente: Departamento de Verificación y Vigilancia
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Cuadro 17
Verificaciones Plan Centinela 
Expendios de Gas Propano
[image: ]
 Fuente: Departamento de Verificación y Vigilancia
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Proceso Jurídico Sancionatorio 

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

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


En marzo, el Departamento Legal emitió resoluciones; en cuanto al Departamento de y Verificación y Vigilancia no emitió dictámenes técnicos, 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
12
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Guatemala, 31 de marzo del 2023		Departamento de Desarrollo Institucional
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Depto. de 
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Depto. Legal

Depto. 

Verificación 

y Vigilancia

Total Central

Sedes 

Departamentales

TOTAL

Enero

Reembolso monetario184,756.39144,199.500.00328,955.8965,179.03

394,134.92

Restitución del Bien/Servicio91,307.4997,027.610.00188,335.1084,369.80

272,704.90

Rescisión de contratos287,602.405,000.000.00292,602.402,995.00

295,597.40

ENERO563,666.28246,227.110.00809,893.39152,543.83962,437.22

Febrero

Reembolso monetario558,564.91124,858.280.00683,423.19102,312.46785,735.65

Restitución de bienes115,018.88280,325.290.00395,344.17406,248.69801,592.86

Rescisión de contratos50,570.0047,088.000.0097,658.002,993.77100,651.77

FEBRERO724,153.79452,271.570.001,176,425.36511,554.921,687,980.28

Marzo

Reembolso monetario308,415.67152,469.290.00460,884.9660,145.41521,030.37

Restitución de bienes41,991.24124,764.000.00166,755.24190,101.12356,856.36

Rescisión de contratos12,870.0063,499.740.0076,369.740.0076,369.74

MARZO363,276.91340,733.030.00704,009.94250,246.53954,256.47

1,651,096.981,039,231.710.002,690,328.69914,345.283,604,673.97TOTAL


image10.emf
0.00100,000.00200,000.00300,000.00400,000.00500,000.00600,000.00700,000.00800,000.00ENEROFEBREROMARZOMontos recuperados a favor de los Consumidores y UsuariosDepto. de Servicios al ConsumidorDepto. LegalDepto. Verificación y VigilanciaSedes Departamentales


image11.emf
LINEAS DE TRABAJOSEDE CENTRALSEDES DEPARTAMENTALESTOTAL

Conferencias Presenciales / Virtuales65359

Asistentes a conferencias1,0081,9572,965

Material Distribuido20,9504,08425,034


image12.emf
LINEAS DE TRABAJOSEDE CENTRALSEDES DEPARTAMENTALESTOTAL

Conferencias Presenciales / Virtuales19191210

Asistentes a conferencias1,2975,5996,896

Material Distribuido26,2519,35335,604


image13.emf
LINEAS DE TRABAJOSEDE CENTRALSEDES DEPARTAMENTALESTOTAL

Conferencias Virtuales101

Participantes28028


image14.emf
LINEAS DE TRABAJOSEDE CENTRALSEDES DEPARTAMENTALESTOTAL

Conferencias Virtuales303

Participantes2260226


image15.emf
LINEAS DE TRABAJOSEDE CENTRAL

SEDES 

DEPARTAMENTALES

TOTAL

Libros de Quejas Autorizados5574661,023

Recepción de expedientes de Contratos de 

Adhesión

155873

Recepción de expedientes de Instrumentos 

de Medición

000


image16.emf
LINEAS DE TRABAJO

SEDE 

CENTRAL

SEDES                                    

DEPARTAMENTALES

TOTAL

Libros de Quejas Autorizados1,7351,3613,096

Expedientes de Contratos de Adhesión37117154

Expedientes de Instrumentos de Medición5500550


image17.emf
Libros de Quejas AutorizadosExpedientes de Contratos deAdhesiónExpedientes de Instrumentos deMediciónSEDE CENTRAL1,73537550SEDESDEPARTAMENTALES1,361117002004006008001,0001,2001,4001,6001,8002,000Libros Autorizados y Recepción de Expedientes de Contratos de Adhesión  e Instrumentos de Medición y PesajeEnero  -Marzo 2023


image18.emf
Tenencia del Libros de quejas

961

2,899

Exhibición de Precios 

145

454

Etiquetado General de Productos

981

2,232

Instrumentos de Medición y Pesaje

0

0

Peso Exacto en Productos  Empacados

0

475

Estaciones de Servicio (Combustibles) Plan Centinela 

46

246

Plantas y Expendios de Gas

56

90

Publicidad Engañosa

5

128

Precios de Canasta Básica 

1,197

3,789

Monitoreos de otros productos

659

2,047

Precios de Combustibles

610

2,110

Precios de Gas Propano

457

1,630

Colegios

41

120

Verificación de medidas preventivas de seguridad en venta de Fuegos 

Pirotecnicos

01,146

 MARZOLÍNEAS DE TRABAJO

ACUMULADO              

ENERO-MARZO


image19.emf
MES

DEPARTAMENTOS 

VERIFICADOS

# DE 

GASOLINERAS

# SURTIDORES  

INMOVILIZADOS

# SURTIDORES 

DESINMOVILIZADOS

SURTIDORES 

VERIFICADOS

ESTACIONES SIN 

LIBRO DE 

QUEJAS

ESTACIONES CON  

EXHIBICIÓN DE 

PRECIOS

ENERO

GUATEMALA, QUICHE Y 
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MARZO

GUATEMALA Y ESCUINTLA

4600393246

TOTAL246001,6487246
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NOMBRE DE LA PLANTA
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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
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ZETA EXPRESS EL BUEN 
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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

1RAPIDEX ZETA3XXX

1GAS BETO TROPIGAS2

X

XX

1DISTRIBUIDOA MANUEL Z3

X

XX
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X

XX
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X

XX
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X

XX
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XX

1GAS EBENEZER ZETA3

X

XX
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X

XX
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X

XX
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1GAS LA BENDICION0XX
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X

XX
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X

XX
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X
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ACUMULADO              
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Multa, por acta de verificación (tenencia libro de quejas, 
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01
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ACTIVIDADSEDE CENTRAL

SEDES 

DEPARTAMENTALES 

TOTAL DE QUEJAS 

RECIBIDAS

PORCENTAJE

Comercios2666032642%

Almacenes470476%

Colegios y Universidades233263%

Telefonía 682709%

Servicio de Agua107110814%

Construcciones/Inmobiliarias332354%

Energía Eléctrica1712294%

Tiempos compartidos151162%

Cafeterias y Otros100101%

Bancos 217284%

Servicio de Cable270273%

Combustible5051%

Hospitales130132%

Tarjetas de Crédito1010%

Transporte110111%

Canasta Básica2020%

Aseguradoras3030%

Escuelas e Institutos3030%

Hotelería7071%

Casas de empeño0000%

Taller2020%

Prestamos3030%

Distribuidora de Gas0000%

Financieras0220%

Farmacias3030%

Servicio de Internet1230%

Instituciones1010%

Academia de Español0000%

Asociacion Civil1010%

                       TOTAL69092782100%
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ACTIVIDAD

CENTRAL

SEDES 

DEPARTAMENTALES 

TOTAL ACUMULADO 

ENERO-MARZO

PORCENTAJE

Comercios8881911,07948%

Almacenes253025311%

Colegios y Universidades102101125%

Telefonía 15091597%

Servicio de Agua118221406%

Construcciones/Inmobiliarias785834%

Energía Eléctrica2935643%

Tiempos compartidos441452%

Cafeterias y Otros330331%

Bancos 5616723%

Servicio de Cable470472%

Combustible200201%

Hospitales300301%

Tarjetas de Crédito151161%

Transporte230231%

Canasta Básica120121%

Aseguradoras92110%

Escuelas e Institutos8080%

Hotelería110110%

Casas de empeño3030%

Taller8080%

Prestamos8080%

Distribuidora de Gas3030%

Financieras0550%

Farmacias5050%

Servicio de Internet1230%

Instituciones1010%

Academia de Español0000%

Asociacion Civil1010%

                       TOTAL1,9562992,255100%


image3.emf
48%11%5%7%6%4%3%2%1%3%2%1%1%1%1%1%0%0%0%0%0%0%0%0%0%0%0%0%0%Recepción de QuejasEnero -Marzo  2023ComerciosAlmacenesColegios y UniversidadesTelefoníaServicio de AguaConstrucciones/InmobiliariasEnergía EléctricaTiempos compartidosCafeterias y OtrosBancosServicio de CableCombustibleHospitalesTarjetas de CréditoTransporteCanasta BásicaAseguradorasEscuelas e InstitutosHoteleríaCasas de empeñoTallerPrestamosDistribuidora de GasFinancierasFarmaciasServicio de InternetInstitucionesAcademia de EspañolAsociacion Civil


image24.jpeg
GOBIERNO ¢ MINISTERIO DE

ECONOMIA

GUATE M ALA DIRECCION DE ATENCION

DR. ALEJANDRO GIAMMATTEI Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR





