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1. OBXETIVO:

Establecer el procedimiento para presentar denuncias de la Direccién de Atencidn y Asistencia
al Consumidor, ante el Ministerio Pdblico, por la presuncién de la comision de un delito
contrario a los derechos de los consumidoresy usuarios, segn los Articulos 68 y 99 de la Ley
de Proteccién al Consumidor y Usuario.

2. ALCANCE:

El presente manual de normas y procedimientos aplica para la investigacion que compete a
DIACO, de acuerdo a la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, para establecer, la
comision de un delito descrito en una queja sobre el cual procede una denuncia al Ministerio
Publico. -

3. DEFINICIONES:

3.1 Consumidores:
Son personas individuales o juridicas de cardcter plblico 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.

3.2 Queja:
Acusacidn por escrito presentada por consumidores o usuarios ante la Direccion de
Atencién y Asistencia al Consumidor —DIACO-, con base en la cual se lleva a cabo un
proceso administrativo en contra de los responsables de la violacion de los derechos de
los consumidores y usuarios.

3.3 Delito:
Es una accién tipica, antijuridica y culpable, conducta humana consciente y voluntaria
gue produce un efecto en el mundo exterior (accién} que se encuentra prohibida por la
ley (tipicidad) la cual es contra derecho (antijuridicidad) y gue la persona ha incumplido a
pesar de que conoce y valora la norma {culpabilidad).

3.4 Denuncia:
Comunicacién por escrito al Ministerio Publico, sobre el conocimiento que tuviere acerca
de la presuncion de la comisidén de un delito.

3.5 Ministerio Piblico:
Es una institucion auxiliar de la administracién pablica y de los tribunales con funciones
auténomas cuyos fines son velar por el estricto cumplimiento de las Ieyes del pals Y
encargado de ejercer la persecucidn penal.

4, BASELEGAL, DOCUMENTOS O DATOS RELACIONADOS:

BASE LEGAL DOCUMENTOS O DATOS RELACIONADOS

Numero o cddigo del documento o dato Descripcién del documento o dato

Constitucidn Politica de la Republica de Guatemala

D N -89 del . ..
ecreto Nimero 02-89 del Congreso de la Ley del Organismo Judicial

Republica de Guatemala
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BASE LEGAL, DOCUMENTOS O DATOS RELACIONADOS © -

Né&mero o cédigo del documento o dato Descripcidn del documento o dato

Decreto Ndmero 40-94 del Congreso de la Ley Organica del Ministerio Publico
Republica de Guatemala

Decreto Ndmero 17-73 del Congreso de la

Republica de Guatemala Cédigo Penal

Decreto Numero 51-92 del Congreso de la

Republica de Guatemala Cédigo Procesal Penal

Decreto Nomero 006-2003 Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

Acuerdo Gubernativo Nitmero 777-2003 Reglamento de la ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario

Acuerdo Gubernativo nimero 211-2019 del Reglamento Orgénico Interno del Ministerio de

Presidente de la Republica de Guatemala. Economia

5. NORMAS:

5.1 la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO- a través del Departamento. .
Juridico, realiza las denuncias ante Ministerio Piblico por la presuncién de la comisién
de un delito el cual debe informar a la autoridad competente bajo pena de incurrir en
responsabilidad, de conformidad con lo establecido en el Articulo 68 y 99 de la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario y Articulo 457 Cédigo Penal;

5.2 La Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor -DIACO- debe velar por el respeto y-
cumplimiento de los derechos de los consumidores o usuarios y de las obligaciones de
los proveedores. “Articulo 54 Ley de Proteccidn al Consumidor y Usuario”;

5.3 Los funcionarios v empleados involucrados en el numeral “7. PROCEDIMIENTO” del
presente manual de normas y procedimientos, son corresponsables del contenido y
cumplimiento del mismo, segin corresponda;

5.4 Situaciones no previstas en el presente manual de normas y procedimientos, seran
resueltas por el Director (a) de Atencidn y Asistencia al consumidor, con las consultas a
su jefe inmediato superior;

5.5 El presente manual deja sin efecto el Instructivo de Trabajo: “DENUNCIAS AL MINISTERIO
pUBLICO”, ME-I-ITR-DI-DMP-07, Versidn 05.

6. RESPONSABILIDADES:

6.1 Viceministro de Inversiéon y Competencia es responsabie de:
6.1.1 Aprobar, firmary sellar el presente manual de normas y procedimientos.

6.2 Director 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
mismao;
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6.2.2 Actualizar o delegar y supervisar la actualizacidn oportuna del presente manual de
normas y procedimientos, en coordinacién con la Direccion de Desarrollo
Institucional;

6.2.3 Cumplir y supervisar en lo 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 Juridico es responsable de:
6.3.1 Actualizar oportunamente el presente manual de normas y procedimientos, por
instrucciones del Director (a) de Atencién y Asistencia al Consumidor ~DIACO-, en
coordinacion con la Direccion de Desarrollo Institucional;

6.3.2 Firmar y sellar el presente 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 vy
procedimientos; ‘

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

7. PROCEDIMIENTO:

7.1 Procedimiento de Denuncias al Ministerio Publico.

B Responsabl tividades

Secretaria e Recibe el expediente proveniente del Departamento de 1

Departamento Servicios al Consumidor, sedes municipales o departamentales; dia
Juridico . I
o Traslada el expediente al auxiliar juridico.
Auxifiar Juridico | «  Recibe el expediente; 2
. . . . . dias
e Revisa el expediente y verifica que dentro del mismo no exista
la comision de un delito;
» Si el expediente presenta la comisién de un delito, traslada el
expediente al jefe del departamento juridico;
¢ Si el expediente no presenta ninglin delito, se lléva seguimiento
del proceso normal de Administrativo Sancionatorio.
lefe e Recibe y analiza el expediente de la posible comisién de un 2
del delito; dias
Departamento T . . s '
.y e Gira Instrucciones a la secretaria del departamento juridico para
Juridice . ] ; \
fa elaboracién del oficio de traslado de copia del expediente.
Secretaria e Recibe Instrucciones y elabora el oficio de traslado de expediente; | 1
Departamento . dia
P .y e Reproduce el expediente; :
Juridico
e Traslada copia del expediente al Asesor Juridico de Direccion.

K
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Asesor Juridico

©Actividades

Recibe copia del expediente, analiza y verifica la presuncién del

de Direccion delito; dias
Elabora la denuncia;
Traslada la denuncia con copia del expediente al Director {af
para firma.
Director {a) Recibe el expediente; 1
. . dia
Firma la denuncia;
Traslada la denuncia firmada al Asesor Juridico de Direccién.
Asesor Juridico Recibe el expediente con la denuncia firmada por el Director 5
de Direccion (a), firma en auxilio y coloca los timbres correspondientes; _dias
Prepara el expediente y presenta la denuncia y medios de
prueba ante el Ministerio Publico;
Traslada copia de la denuncia recibida por el Ministerio Pablico
al jefe del departamento juridico; '
Da seguimiento a la denuncia y auxilia al Director (a} en las
diligencias que sea necesaria ante el Ministerio Pablico.
lefe del Recibe la denuncia; 2
Departamento e ] ) . dias
Juridico Traslada al auxiliar juridico copia de la denuncia para adjuntar
al expediente, y la emisién de resolucién final, para finalizar el
mismo.
Auxiliar Juridico Recibe la copia de la denuncia; 5
. . dias
Emite resotucidn final de archivo;
Traslada al jefe del departamento juridico para firma;
Jefe del Recibe y revisa resolucién final; 5
Departamento . . dias
P . Traslada al Director (a) para firma.
Juridico
Director {a) Recibe y firma resolucién final; 5
. dias
Traslada a la secretaria del departamento Juridico,
Secretaria del Recibe expediente y resolucién final firmada por el Director (a); 2
Departamento . . ) dias
P ‘) Traslada al auxiliar juridico para su archivo correspondiente.
Juridico o
Auxiliar Juridico Recibe y archiva el expediente. 2
) dias
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8. FLUJOGRAMA:

8.1 Denuncias al Ministerio Publice

Secrewria Jefe del Departamento Juridico Aseser Juridico de Direceidn Direcctor (a)

Departamento Juridico

Awxiliar juridico

Redbe el expediente
proveniente del p )
departamento de Servidos | ol Recibe el expediente;
al Consumidor, sedes 3 Redbe copia dei
municipales o \g expediente, analiza y
departamentales. verifica |a presundén del
i Revisa ai expediente y verifica delito
que dentro del mismo ne . — - 313
¥ exista la comisian de un Recibe y analiza el expediente Recibe «f expedients
Traslada el expediente 2l delito; 1y delzp °s'b'::r':"'_’5"’" deun ] 6
auliar jaridico; a sl © Elabora fa denanda -
2 14
<_‘—_1> \]I \b Firma la denuncia
v X Girg Instrucciones a fa Trasiada la denunciz con bl
Recibe lnstu:uu:lanes ¥ = secr'e:_aria del depar!am:.n-to copia del expediente at
elabora el oficic de traslada 9"_5“ juridico para la elaboracion Director [a} para firma W
de expediente; delito? del oficic de traslade de copia 15
10 del expediente. Traslada la denunda
9 firmada al Asesor
%—__—/\jf’/—ﬁ- SJ, |  uridico de Direcdén.
18
prod el expedi Racibe el expediente con la
11 Traslada el expediente al denunda firmada por el
jefe del departamento - Directar (), firma en
N juridico. Redbe la denunda; auxilio ycaloca los timbres [+
Traslada copia del Ne 5 2 . correspondientes.
expediente al Asesor Juridico 8
de Direccidn. \L Recibe y firma
12 5i el expediente no T \L resolugén final
presenta ningdn delite, s Trastada al aunlfar juridico Prepara & expediente 30
fleva seguimiento del copia de la denunch pars reps:nta Ta dznurn:ia ;
pracesa normal de . adju.n,l,ar 2l expedie.r!te, vl mpedios de prueba anteve[
Administrative emisidn de .resolunc‘n final, Ministeris Publico Traslada a la secretaria
Sancionatario. para finalizar ¢l mi=mo. 2 del departzmento
Recibe expedientey 24 Juridico,
resclucién final firmada por 31
el Director (a}; \L
32 Traslads copia deld
7 Redbe I copia dela denunda redbida por el
denuncia; e Redibe y revisa resoludidn Ministerie Publica al jefe -
Traslada al auxiliar juridico 25 i final: del departamento juridico
para su archivo | 78 1
correspondiente;
33 \l/ ‘L
Trastada af Birector (a) para Da seguimiente al
firma denunda y auxila al
Emite resclucidn final de 29 Direcror (2) enlas
archivo; — diligencias que sea
26 necesaria ante el
Ministerio Pibiico
2z

Trasiadz al jefe del
departamente juridicc para
firma;

27

‘Recibe y archiva ¢l
el expediente.
34

Pagina 1.
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9. ANEXOS:
9.1 Oficio de Traslado de expediente

GOBIERNO i | senmongs
GUATEMALA | it

€ v IR 3o LM R

Guagiemala, de de
REF, Cficio nUmerc DJO- -

Licenciadojo

Asesor/o Juridico de Direccion
-DIACO-,

Esfimada)o icenciada/o

Por este medio me difjc a usted desedndole Sxifos £n sus labores dicrias.

B objeio de! presenfe a5 parg frosladar copia del sxpediente de queia
rimero . presentada por € consurmidor &n

contra del provesdor pare que e proceda a elaborar
denuncia ande &l Ministerio Publico.

Ateniamente,
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9.2 Resolucidn de Archivo -

SCBIERNO .4 | MmeEmsos

DIRECCION DE ATENCIOR ¥ ASISTENCIA AL CONSUMIDOR

MINISTERIO DE ECONOMILA

GUATEMALA, DE DE =
DDQ__ -
ASUNTO: Queja identificada como presentada por el Conzumidor

en conbra del Proveedor

1) Se Hiens a la vists pars resolver =] expediente gue contiene la queja
- presentada par el consumidor
am coritra def proweedor -
1T} Estn Direccién alb reafizar las distintas etapss dentro del procedimients

Administrative, determing o presunta comisién de on defito, por lo que de
conformidad con lo regulado en el Articuio 99 de la Ley de Proteccidn ai
Consumidar v Usuario, Hizo de conocimiente dal Ministerio Pdblico o hacho.
segun denundca MP— de fech= de de

y su ampliaddn, en ese sentido, se abstiene de imponer
sanddn abgunaz; en worsecuencia se tiens por sgotada la Wa Administrativa

an esta Direccidn y por CONCEUIDG EL EXPEDIENTE DE MERITO;

I} Al encontrarse firma la presante resolucién ARCHIVESE.
IV) MNotifiquese.

CITA DE LEYES, Articulos: 1, 2. 3, 4. 15, 16, 22, 23, 53, 34, 35, 59,

&1, 62, 77, 78,

79, B0, 82, B84, 85, 86, 87, 88, 89, 90, 22, 38, 103, 104 y 113 de la Lay de Protecddn
al Consumidor y Usuario, Dwecreto 005-2003. del Congrescs de la Repdéblica da
Guatemnala; 1, 2, 23, 37, 38, 456, 47, 48, 49, 50 y 53 del Reglamento de la Ley de
Protecidn al Consumidor y Usuario, Acserdo Gubemative 777-2003.
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9.3 Denuncia
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