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DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- PERSONAL 029 JULIO DE 2015

M. Mombre de [a persona contratada No. de Contrato Renglan Honorarios Perniodo del Contrato
1 |[TELMA EUZABETH ALTARD ALFARD YASOULZ 106-001-024-2015, Addendum Mo, 1 29 Q1000000  lous2015 8 3171202005
2 [FiAN MANLIEL BOI POZ 106-002-029-2015, Addendum No. 1 29 05, 060,00 n1/52015 al 217120015
3 |HOSE OBRERD LEIA LiLIN 106-003-025-2015, Addendum No, 1 29 05, 000.00  |00/5/200% al 312350015
A | MIYRAABA ANTOMICTA REYLS LOPEE DE FLORES 106-004-029-2015%, Addendum Mo, 1 79 03,500,000  |00/5/2015 al 31,/22/2015
5 | RAUBEN ALEXANDER GOMEZ ORULLAMA 106-005-029-2015, Addendum No. 1 24 05, 000,00 5/ 2015 al 31712/2015
B [MaARA DEL CARMEN CARDONA 106-006-029-20r15, Addendumi No. 1 i) 03,000.00 191,/%7 2015 al 3173200015
7| BRERDA DEYOAKL CERON ORDONED 106-007-023-2015, Addendum No. 1 29 CQ12,000.00  |00/5/2015 al 313270015
B [IANA GABRIELS PALOMO PALDNS 106-008-029-2015, Addendym Mo, 1 29 04, 10000 |00/5/2015 ol 31/22/2015
0 | EVELYM REINOSO SALAZAR 106-D09-029-201%, Addendum Na. 1 249 0w, 100,00 n1542015 al 317122015
10 [IORGE MARKI SIVESTRE GONTALES 106-050-029-2015, Addendum No. 1 9 O, 10000 |ozgse20d% al 3301802014

11 | MiRLas NOELLA MIBANDA HERRANDETD 106-011-029-2015, Addendurn No. 1 29 O5,000.00  |0a/5/2005 al 34/12/2015
12 |BAARVIN DEINECID CATALM ALVARADD 106-002-029-2015, Addendum No, 1 24 05,000.00 04750205 al 31,12/2015
13 {BUDY NEFTAL FUCNTES OROZCO 106-013-029-2015, Addendum No. 1 249 05,000.00  [0:/5/2005 al 23,/13/2015
14 [CARLOS BEOVANY LOPEZ GARCIA 106-014-023- 2015, Addendum No. 1 29 05,000.00  |0ds5/2005 al 31182015
15 [MaTTy ELISA QUINCHAN MARRODILIN 106-015-029-2015, Addendum No. 1 24 05,000.00  |04/5/2045 al 311372015
16 [Williane OLAVER SALVADOR REVES 106-016-029-2015, Addendum No, 1 ri) 0600000  [ox/5/2015 al 310122015
17 [ACOUELINE DINCRA MROUIN FERNANDEX 106-017-029-2015, Addendum MNo. 1 4 0500000  |oi/s/2005 al 33/13/2m15
18 [BYROM DANILD ORTIZ DIAZ 106-018-029-2015, Addendum Mo. 1 29 04,500.00 0145 3015 al 31712/ 200y
19 |LADY VANESSA YANTUCHE GONZALET 106-020-029-2015, Addendum MNo. 1 29 04,100.00 |0145£2015 gl 31/12/2015
20 JCLALRIA NINET JUAREY QSR 106-021-029-2015, Addendum Mo, 1 9 04,100,008 [01/5/2015 al 31/12/2015
21 |HUGO ESTUWARDO OOARA YOS 106-022-029-201%, Addendurm Mo. 1 29 04,100,000  |oxss/2005 al 31/12/2015
22 |HESLER ORLAMDO 50TO MORALES 106-023-029-2015, Addendum No. 1 29 03,500.00  |0i/5/0045 al 31/13/2048
13 |HECTOR ALFONSO ARAGON GOMEZ 106-025-029-2015, Addendum No. 1 25 O5,000.00  |01/5/3015 al 31/12/2015
24 [YEYRAl MELIESA RCORIGUEES GIRON DE LOPES 106-026-029-2015, Addendum Mo 1 29 05, 000.00 017503015 al 31/12/2015
15 |EDY¥ MANUEL LOPEZ BAMIRER 106-027-029-2015, Addendum MNao_ 1 29 01000000 |ous/a0isal 31012205
26 [JENNY LORENA ALCAZAR SERRALDE DE MORALES 106-028-025-2015, Addendum Mo 1 29 01200000  |01/502015 = 3171272035
27 [DaviD ENRICILRE UE LECIN ORELLANA 106-030-029-2015, Addendiim Mo. 1 29 03,000.00  |01/5/2015 & 314122045
28 [SERGIOEDUARDOD GOUON DM 106-031-029-2015, Addendum No_ 1 i 01000000 01502015 & 31/12/2015
29 | ELADA FUDITH LOPEZ SIFAGUE 106-032-029-2015, Addendum Mo 1 29 04,100,000 |01/552005 al 31712/ 2004
30 |SERGID RAFAEL MEORD VELASGIUEZ 106-034-025-2015, Addendum MNo_ 1 29 012.000.00  |01/5/2015 3l 31/12/2005
31 |MADELIN GRACKELA MONTERROSD LOPER 106-038-029-2015, Addendum Mo. 1 29 03,000.00  |01/5/2015 & 317122015
32 |CARLOS ELVIN GUDREL REYES 106-039-0249-2015, Addendum Ma,. 1 29 Q450000  |oufsfa015 & %112/ 2005
33 |ALEXANDER BOANERGES AGUILAR REYES 106-040-029-2015, Addendum Mo, 1 29 04,500.00 01502015 ad 211127 R11s
34 |MARIA TERESA ALVARET RECINOS 106-041-029-2015, Addendum No, 1 29 34,100.00 0175/ 2015 o 31712/3055
35 [LOURDES WALESKS RODRKSUET SOLORZAND 106-042-025-2015, Adderdum Mo, 1 79 02,100.00  |01/5/2015 & 317123025
36 | DUNECE ZAPETA FUENTES 106-043-029-2015, Addendum MNo_ 1 29 04,100.00  |oussaos e 300ms
37 |MISES BERMARDO LOROS GUIRDA 106-044-129-2015, Addendum MNo_ 1 9 04,100.00 01452015 al 31712/ 035
3B [CINTHLY VANESE AT REYES 106-045-029-2015, Addendum No, 1 29 034, 100.00 01752015 af 31,712,015
30 |E00IN LEOMEL DXLAI HERMANDES 106-046-025%-2015, Addendum Na, 1 9 04,100.00  |01,/5,/2015 sl 31712 2045
40 |ELEAMA DL CARMEM RAROS VLLASOUEE 106-047-029-2015, Addendum No. 1 29 Od 10000 joafsf2ms al 337132015
471 | GLILLERBAT BAUIDILIC MOLINA DiAZ 106-043-029-2015, Addendum Mo, 1 29 04, 100.00 52015 al 3171811015
42 |ONDINA TRUNLLD ARGRIETA 106-045-029- 2015, Addendum No. 1 ¥ 04, 100,00 |01/5/2005 al 31122015
43 [KEYMER DAVID JUARES MARTINEZ 106-050-029-2015, Addendum Ne, 1 Fi] D, 100.00  |o1y5/2005 al 34132015
44 JLEOMELA GUADALUPE BALCARCEL PERA DE LEMLIS 106-051-029-2015, Addendum No. 1 29 04, 100,00 01502015 al 317132015
45 [SYLVANA ERNESTIMA COLUNDRES ARANA 106-052-029-2015, Addendum No. 1 249 03, 500.00 175/ 2015 al 317152015
46 |CARLOS HUMBERTD GUTIERRET COYOTY 106-053-025-2015, Addendum No. 1 ] 07, 000.00 475/ 2015 al 317122005
A7 |CARMEN YOLAKDA SUT X00UIK 106-054-029-2015, Addendum No, 1 9 07,000.00  |0L/5/2015 al 34/12,/2015
48 |ALEMMDRA DE LEON GUTRMAN DE LOFCZ 106-055-029-2015, Addendum No. 1 20 04, 100.00 03,/54 2004 al 330132005
49 | MGRID SIDWARRS SANTIZD ESTRADA 106-056-029-2015, Addendum No. 1 28 04, 100,00 |00/5/2005 al 331242015
S0 JOSWALLOD RALL ALLWANA MARTINES 106-057-029-2015, Addendum Mo, 1 29 04,000.00  |04/5/2015 al 31/12/2015
Bl |sArs GRACICLA MERNANDEE PERES 106-058-039-2015, Addendum No, 1 9 0500000  |pi/s5/2015 al 31/13/2015
52 |ODILIA AURORA CUEVAS GOMET 106-059-029-2015, Addendum No. 1 Fi 0800000  [mafsizmisal 3171372015
53 |OUVEA MAGDALENA SANTIAGD CETD 106-060-0259-2015 29 0500000  |istaramsal 33/1302015
54 |RACIIEL NOEMI ESCTIRAR Fia DF SAIBIN 106-061-029-2015 9 04,500.00  |od/5/20d5 al 337132014
55 JARGELA MARLENY POPOL VELASOULZ 10b6-62-029- 2015 L] 04,100.00 o5/ 1005 &l 31,/12/2015
56 |MARIA ALEIANDRA RUAND SIERRA 106-063-029-2015 9 04, 100,00 [oa/s/H0s 21217122015
57 |AnA PAULINA BOESCHE OUAN 106-065-029-2015 9 04,100.00  |04/5/2015 AL 31/13/201%
58 [MAYMOR REYES ROMERD 106-066-009-2015 29 04,000.00 047572015 AL 311272015
59 [SELVIM MANOLO ZURIGA ARGLCTA 106-067-029-2015 29 O, 100,00 |01/5/3015 AL 31/12/2015
B0 |I0SUE ALEXANDER CAMEY 106-068-029-2015 29 04,100.00  |oifsrmns a0 3102/305
61 |CARLA BABRIBEL 5LIT KICILIM 106-D69-029-2015 25 0410000  [01/6/201% AL 3172572015
62 OO WALLSKA MATALI GUTBEHELS REYES 106-070-029-2015 29 04,100,000  |0i/5/2015 AL 3178303015
63 [H05E DAVID MENDET SALVADCR 106-071-025%-2015 29 04,100.00 OL/EFI01S AL 31/12/2015
64 [EVER DOMALDO BENITO BENITO 106-073-039-2015 23 04,100,00  |01/62015 AL 311372015
65 [IAWSER ANTOMID AGUILAR FLORES 106-073-028-2015 9 04,100.00  |o1/5/2015 AL 314122015
6 [AMIONY DILOBENS LOREMZAMA BRIONES 106-074-039-2015 29 34,100.00 01,6/ 2015 AL 31/123/2015
67 |FRANCESCD ENRIQLE BOCEL COXAI 106-075-029-2015 29 04,100.00  |01/5/2015 AL I1/13/2015
6B [WILLIAMS MEFTALL FLORES LIRIZAR 106-076-029-2015 19 01100000 o701 AL 32008/2015
Fecha: Guaternala, 31 de julio de 2015
—

Elaborado por: Carmen Sut '1|
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Guatemala, 21 de julio de 2015

Licenciada

Silvia Lorena Escobar

Directora

Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor-DiaCO
Su Despacho

Apreciable Licenciada Escabar:

Respetugsamente me dirijo a usted desedndcle exitos en sus actividades diarias, al mismo tiempo
me permito informar sobre los Servicies de caracter Técnico prestados a DIACO, durante el mas de
julio de 2015, segun Cantrato Na. DIACO-106-001-029-2015, Addendum nimera 1, |o siguiente:

1

Asesoria Téchica en el Visado de documentas:

a] Documentos de Fondo Rotative mes de julio de 2015,

b) Documentos de Fondo de Caja Chica mes de julio de 2015,

¢} Revisién de CUR'S de gasto con sus respectivos documentos de respaldo, para
cancelacian de compras v servicios de DIACD mes de julio de 2015,

Asesorfa Técnica en el Departamento de Recursos Humanos en lo siguiente:

a) Contratos bajo el renglon 029, perindo del junio al 31 de agosto de 2015,
by Eninformesy facturas del Renglon 029 del mes de julio de 2015

Asesoramiento al Sistema de Compras:

a) Visa de documentos para el pago de Servicios de Energia Eléctrica do Sedes
Departamentales y Oficinas Centrales

b) Visa de documentos de Servicios de Telefania

c} Wisa de Servicios de Correo

d) Visa de Documentos de Servicios de Arrendamiento

e) Visa de documentos por servicios de Seguridad

fl Visa de documentos para compra de varios renglones Presupuestarios

g) Visa de documentos de gasto de las Sedes Departamentales do DIACD.

Asesoria Técnica al Departamento Administrativo

a] Para proyectos de Contratos por Servicios Varios de DIACO




b} Revisary corregir proyecto de Bases y Términos de Referencia en contratacidn de
servicios de Limpieza v Mantenimiento, compra de Combustibles y Compra de Tintas

c) Oficios varios

o} Actas Administrativas

5. Asesoria a Direccion en lo siguiente:

a)  Asesoramicnto técnico para el desvanecimiento de hallazgos de Auditaria Interna de
MINECO y Contraloria General de Cucntas, periodo junio a diciembre 2014,

b]  Temas relacionados con la Contralaria General de Cuentas,

c) Redaccion de oficios de Direccidn para el Ministerio de Feonamia, Auditaria Interna
MWinisterio de Lcenomia, Contralaria General de Cuentas y otros,

d] Participacion en reuniones de Direccidn relacionadas can Programacion de
Compras, Financiere, temas administrativos v atras,

5in otro particular me suscribo de usted, atentamente,

e,

Telma Elizabeth & far ro

* Lieda. Sifeia Lorena Eseobar Santos
Directora
Dirgesite do Aanslle ¢ Anddarcls ol Cormsumdon

Minletario da Enanamia
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PARA: LICENCIADA SILVIA ESCOBAR
DIRECTORA

DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL
CONSUMIDOR -DIACO- MINISTERIO DE ECONOMIA
GUATEMALA 31 DE JULIO DE 2015

DE: JUAN MANUEL BOJ POZ
ASISTENTE DEPARTAMENTAL

CONTRATO DE APOYO EN SERVICIOS TECNICOS
DIACO-106-002-025-2015 ADDENDUM NO. 1

SEDE TOTONICAPAN

Informe mensual de trabajo en apoyo téenico segln contrato ndmero DIACO-106-
(:02-028-2015 Addendum No. 1 de servicios técnicos correspondiente al mes de Julio
2015, detallando a continuacion las actividades.

Actividades -Apoyo en el ingreso en el registro las quejas recibidas en sede

de apoyo en , | | - o
ol mes de Y GUEIas 2 las cuales se les debe apoyar en el seguimiento }PI

Hulio 2015 |

solucion para las mismas.
-Apoyo en monitorecs y tambign verificacion de contratos de|
!adhesién en establecimientos educativos. |
-Apoyo en verfficacion de  tenencia de libros de quejas vy,
también de quejas, en =l municipio de Totonicapan.
l—Apo}rﬂ e resolucion de Quejas, an sede Departamental,
-Apoyo en verificacion de efiguetado, en supermercado.
-Apayo en monitoren diario de precios de CBA, en mercados.i
supermercados, de tiendas de Barrio, de Farmacias, de
| Gasolina y Gas propano, asi como fambién monitoreos
especificos sobre granos basicos,

-Apoyo en verificacion de  tenencia de libros de quejas 3,;:



-Ingresar en el registro ias quejas recibidas en sede y guejas a

las cuales se les debe apoyar en el seguimiento y solucidn para

las mismas.

-Apoya y Atencion a los consumidores via telefonica y en

persona. en cuanic a dudas o guejas respecto a precios de g

CBA.

-Apoyo en Monitoreo v Verificacion de precios y etiguetado en|

supermercado, Despensa Familiar ubicado en el municipio de

Totonicapan.

-Apoyo en Notificaciones a proveedores y consumidores, sobre

el seguimiento brindado 3 las guejas presentadas a la sede o

via telefonica, en el departamento de Totonicapan

-Visita a Centros educatives, publicos y privados solicitanda la

?Respectiva autorizacion, para brindar una capacitacién, &l mesj

|siguiente.

-Apoyo en capacitaciones a los consumidores v usuarios del

departamenta, de Totonicapan,

-informe diario de asistencia al jefe de sedes y de los

monitoreos en los cuales se apoyo en el dia, al analizsia de
|

precios, asi coma tambien informe semanal y mensual de |as

actividades y monitoreos, para el plan operativo anual POA v al
I

departamento de relaciones publicas e internacionales,
lcomunicacion social.
|

-Apovo en Busgueda de solucion mediante mediaciones v

conciliaciones entre consumidores y usuarios.



-Apoyo en verificacion de

tenencia de libros de quejas y

;también de guejas, en el municipio de Totonicapan.

Sede Departgmental Totonicapan

¢ / '.:!.L LA ¥ )

VoBo, .

Lieds. Stfvia Lorens Tocobar Sankas
Directora
Diraceion o8 Arenciée v Auglancle 20 Compumidar
sinlgiens S2 E¢anamia



INFORME MENSUAL JULIO

PARA: Licda Silvia Lorena Escobar Santos
Directora - DIACO-
MINECO

DE: José Obrero Leja Ulin
Sede Solola

FECHA: 31 de Julio 2015

REFERENCIA: Contrato De Servicios Técnicos
DIACO-108-003-029-2015, addendum nimero 1.

En cumplimento al contrate de Servicios Técnicos DIACO-106-003-029-2015,
addendum numero 1, presento a usted el informe mensual de apoyo técnico de
trabajo correspondiente al mes de Julic del 2015

ACTIVIDAD | DESCRIPCION |

* Apoye en la verificacién y menitoren | Gasolineras Santa Rita Solola, El
requendos por parte de la DIACO Descanso, La Maranatha y Puma Xolbe
central Guatemala El Tablén Solola

= Atencion a las personas en la Sede | Autorizacion de tres libros de guejas a
Departamental, | los proveedores y consumidores. ‘

e |nformes semanales. Redaccion de informes sermanales, en |
la que incluyen todas las actividades de |
monitoreo, verificacion. y asistencia de
reunionas con iodas las instituciones de

la localidad.
o Reunign con la comision de Asisti en el seguimiento de las
competitividad &n el nivel actividades mesa de competitividad en
departamental. |ei departamento de Solola

Asisti en el Instituto Oxlzju] N'oj,
Nahuala, para la capacitacién a
estudiantes sobre ios diez derechos del

» Capacitacion a grhpc: de estudiantes
del nivel diversificado

consumigor.
« Asamblea Ordinaria del Conssjc Asisti en la asamblea ordinaria del
Departamental de Ce=zarrolloc Consejo Departamental de Desarrollo

CODEDE, en la gue participan todas CODEDE, en donde trataron temas de

las instituciones. para tratar temas de relevancia los tres pactos de gobierno.

| relevancia a beneficio de |a poblacion. |

* Monitoreo en centros educativos y|Asisti en el monitorec de Libros de
centros comerciales para verificacion |Quejas en los centros educativos,
de libros de Quejas. Monte Sian, Oxlajuj N'oj, v Josué 1.9 vy

centros comerciales Elektra, Agencias

Way, Tropigas, y Tecno mundo,




Asamblea Ordinaria del COMUDE, 'Asistl en las asambleas ordinarias del |
Cabecera Sololg, COMUDE, en donde se dio a conocer
temas de relevancia en el municipal,

Comunicacion con la licda. Magdalena | Comunicacién y apoyo departe de la

DIACO, Guatemala. licda, Magdalena en la Sede
| _Departamental Solola.
o Reunion Unidad Técnica |Asisti en el seguimiento de las
Departamental UTD. actividades de la unidad técnica

deparlamental en se trataron temas de
anteproyectos del afo 2018, vy el
avance de actvidades de las
|nstituciones

Todo lo anterior encaminado a Coadyuvar el cumplimiento de los objetivos v
funciones del Ministerio de Economia, a través de ~DIACO—
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|Guatemala, 31 julio del 2015

Licenciada

Silvia Escobar

Directora

Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor-DIACO-

INFORME POR SERVICIOS DE CARACTER TECNICO, PRESTADOS A DIACO DURANTE EL
MES DE JULIO DEL 2015, SEGUN CONTRATO N° DIACO-106-004-029-2015, ADDENDUM
NUMERO 1 EN APOYO A LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES.

« Atiendo la planta telefénica y traslado las llamadas internas a todo el
personal de DIACO, se reciben aproximadamente 265 a 300 l|lamadas
diarias de lunes a viernes, y registro en el sistema el ingreso de las personas
que asisten a las conciliaciones, y otros.

o Recibo mensajes para trasladarlos al personal de los diferentes
departamentos de DIACO.

s Atiendo consultas sobre quejas de consumidores y les proporciono
informacion de nuestros servicios en general en el marco de la ley de
proteccién al consumidor.

* Proporciono informacién de los requisitos de los tramites, para la
autorizacion de Contratos de Adhesion.

+« Proporciong informacion de los reguisitos para la autorizacion del libro de
guejas nuevos, vy la reposicion del mismo cuando fueron extraviados,
deteriorados o destruidos por cualguier causa.

» Afiendo, y brindo informacién a las personas que visitan la DIACO, se
entendera ofrecer agua y cafe a las personas gue ingresan a nuestras
instalaciones.



Recibo correspondencia externa y entrego a los diferentes departamentos
por medio del libro de conocimientos.

Apoyo en actividades del departamento administrativo, ingresar datos a la
base.

Entrego informe semanal a mi jefe inmediato.

Informe de la correspondencia recibida en RECEPCION a continuacion
detalle de los documentos entregados a |os diferentes departamentos :

DOCUMENTOS RECIBIDOS Y TRASLADADOS DIARIAMENTE
DIRECCION Y A LOS DIFERENTES DEPARTAMENTOS:

DIRECCION.

0.J CED. 01011-7288

MINECO REF. 122- 2015
MINECO- BRM. 205-2015
MINECO. OFC. 012-2015
MINECO. -OFC -035-2015
MINECO OFC. No. 255-2015
MEM. No.18 -DSM- 2015
M.P.S. OF .078-2015

MINECO. CIRC. INF. 042-2015
CONGR. REP. OFIC.0120
CONGR. REP. OFC. 005-2015
MINECO CIRC. 66-2015
MINECO. REF.DESP. 84-2015
MINECO DES-19-2015
MINECO /OFC UDAI-136-2014
MINECO RRHH -BRM-32-2015
MINECO-MEMO SGF-025-2014
PDH OFC. 108-886 2015
MINECO MEMO/PROV. 19-2015
MINECO MEMO GH-32-2014
CONG.REPUBL. OFC.111-2015
MINECO SGRH /MS 87-2015
MINECO MENO P014-2015
P.D.H REF. 274-2015



MINECO CIRC. SG.RH. 43-2015
MINECO ORIG. 42-2015
MINECO CONV. 032-2015
MINECC. MEN. 05-2013
MINECC OFIC. UDA 14-2015
R.M. DAEM. 05-2015

P.D.H. REF. EXP. 602-2015
M.P /003-2015 -8424
ME-I-PGE-DI-01

REF. DSC -885-2015

0.J. CED. No. 0144-14329
P.G.N. OFIC. 170-2015

0.J. CED.0148-1431

C.R. G. REF. 55-2015

M.F. 003-2015-835

DEPARTAMENTO JURIDICO

QUEJA No. 135-2013
EXP. 122-21-2014
QUEJA. No 5513 -2014
QUEJA 51-10 -2014
QUEJA No. 250-2013
EXP. No. 253-2014

EXP. CED. No.701-2014
EXP.QUEJ 102-2014
QUEJA No. 130-2014
EXP. 113-20-2014

M.P. OJ 012-2015.

EXP. REQ 569-2015
EXP. QUEJ. No.104-2014
F.D.H REF. 135-2013 CM
EXP. No. 174-2009

EXP. No. 1402--2013
QUEJA No.697-2014
QUEJA No.33-2011



P.G.N. OFIC. No 166-2014
P.G.N. OFIC. No. 118-2013
QUEJA No. 29--2015

PGN OFIC. No. 038-2014
EXP. No. 2001 -2013

O.J. EXP. 0165-2013
PG.N. 077-2014

Queja No.777-2013
QUEJA 434-2013
MINECO EXP. 141-20014
MINECO. EXP. 209-2013
PGN. OFC. No.58-2014
PDH. REF. EXP. 770 2014
P.G.N. OFIC. 047-2014
MINECQO EXP.328-2013
MINECO EXP. 383-2011
MINECO EXP. 408-2006
MINECO. EXP.234-B- 2006
QUEJA No.210-2014
EXP. No.388-2015
MINECO EXP, 323-2014
QUEJA 075-2013
QUEJA 4181-2014
QUEJA 3052- 2015
QUEJA 5209-2014
QUEJA 5210-2014

EXP. 40-8-2014

MINECO EXP. 1049-2012
MINECO EXP. 1580-2010
QUEJA 3880-2014

EXP. A-113-2013

EXP 4081-2013

QUEJA 3027-2014
QUEJA 2084-2014

EXP. 935-2015

EXP. 6020- 2014

QUEJA 3027-2014

EXP. 7854-2014

QUEJA No. 215-2015



DEPARTAMENTO SERVICIOS:

OFIC. EXP 10-2015 / lista. de quejas .
EXP. No.385-2014

EXP . 030-2015

REF. QUEJA 503-2014

DSC-CC 38-125 DOC. VARIOS
CEDU. DE NOT. EN. PRQV. 2018
QUEJ. NUEV. EMPAGUA [/ D.ED.
QUEJ.. ELEKTRA DOCT.VAR.
QUEJA NUEVA TIGO

S.1.B. OFICIL. 7378

QUEJA 22-2015

QUEJA NUEVA CLARO DOCTS.
QUEJA NUEVA/ ELEKT.

QUEJA NUEVA / EMPAGUA,
QUEJA NUEVA / GALLO MAS GALLO
QUEJA NUEVA/ TIGO

QUEJA NUEVA [/ VCCA

QUEJA NUEV. TIGO

QUEJA NUEVA CRED.

GQUEJA NUEVA CLARO

QUEJA CHEP. T. PRES.

S1.B. OFIC.7774-2014

SEDES REGIONALES
Distribucién diaria de Documentacion gue trae cargo expreso de las sedes, a
las oficinas centrales de la DIACO, entregada a |la persona encargada de sedes.

SOBRES MANILA SELLADOS CON DOCUMENTOS DE SEDES:

4 Sobres Sede de Huehuetenango / cargo expreso
3 sobres Sede de Jutiapa / cargo expreso

2 sobres Sede de Escuintla/ cargo expreso

3 sobres Sede de Quetzaltenango / cargo expreso



sobres Sede de Puerto Barrios / cargo expreso
scbres Sede de Chiguimula / cargo expreso
sobres Sede de San Marcos / cargo expreso
Sobres Sede de Chimaltenango / cargo expreso
sobres Sede de Zacapa f cargo expreso
sobres Sede de Alta Verapaz| / cargo expreso
sobres Sede de Solola / cargo expreso

sobres Sede de Retalhuleu/ cargo expreso
sobres Sede de Peten / cargo expreso

sobres Sede de Baja Verapaz / cargo expreso
sobres Sede de Sacatepéquez/ cargo expreso
sobres Sede Quiche / cargo expreso

sobres Sede Salama / cargo expreso

sobres Sede Jalapa / cargo expreso

sobre Sede Mixco / cargo expreso

e 7 B % B S T L B % T I S T TR o S S S 8. S

DOCUMENTACION QUE INGRESA A LAS OFICINAS CENTRALES DE
LA DIACO, ENTREGADA A:

DEFPARTAMENTOS: ADMINISTRACION, VERIFICACION Y VIGILANCIA.
RRHH, FINANCIERO, DEPTO. INFORMATICA, RELACIONES PUBLICAS,
PROMOCION Y ASESORIA:

2 Sobres sellado f Munic. / Paola Coromac
Comunicacion Social de la Presidencia f Licda. Jenny Alcazar
MINECO/ Nota de tramite RRHH / CARMEN SUT
DOCUMENTOS VAR.COLEGIOS, EMPAGUA / WENDY CANTE
DCTS. EMPAGUA. / Ing. Sergio Meofio
MINECO 1 SOBRE MANILA SELLADO/ Ludin Natareno
V.I.P. SEGURITY S A./ Raquel Escobar
EMS. UNID. SOBRE SELLADO/ Raquel Escobar
INST. DCTS VARIOSI WENDY CANTE
MINECO NOTA DE TRAM. / CARMEN SUT
CANELLA FACT. / RAQUEL ESCOBAR
MINECO CIRC. 052-2015 / Licda. Lilian Trigueros
IMPRESOS LOVELL /| SOBRE SELLAD. Licda. Lilian Trigueros



LA ANTIGUENA / DCTS. VARIOS DCTS. / LORENA COJOLON
Pro higiene factura..  RAQUEL ESCOBAR

PRINTER FACTURA / RAQUEL ESCOBAR

DCT. AGUA MARISCAL/ LIC. HERBERT ORDONEZ

« Rendir informes a mi jefe superior semanal.

Sin otro particular, me suscribo.

Atentamente,

ni_ehfa__Reyes Lopez Vo.Bo. Jefe Inmediato
Recepcionista

Liedn. Sifvig Lorenn Tscobar Santos
Directora
Ciraczicn oa Afarsien y A dlenzio o Consumidar
Minlsterio de Econamia
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Informe Mensual

Para: Licda, Silvia Lorena Escobar Santos
Directorg -LIACO-
Ministerio de Economia

De: Rubén Alexander Gdmez Orellana
Sede Jalapa
Fecha: 31 de Julio de 2015,

En cumplimiento a lo establecido en el contrato numero DIACO-108-005-029-2015,
ADDENDUM NUMERO 1 le presento el inferme en apoyo técnico a las siguientes
actividades en el Departamento de Jalapa, durante el Mes de Julio de 2015,

Apoye técnico en monitoreos programados para 13 sede. Mercade Municipal de Jalapa,
Tiendas de barfio en zonas 1,23 vy 4, supermercados la Torre Despensa Familiar
Expendic de gas zona 1.2.4,58 Gasclineras en zonas 2, y entrada a Jalapa todos los
manitoreos fueron realizados en la Cabacera Departamental de Jalapa

Atencion e informacion a personas gue visitan la sede.

Entrega de material informativo a las personas que visitaron la sede (45)Recepcion de
papeleria para autorizacion de libros de guejas de establecimientos comerciales vy
colegios.{22) comercios de la cabecera Departamental de Jalapa

Verficacion de tenencia de libros de guejas en establecimientos comerciales.(59) casco
urbane de |la cabecera Departamental de Jalapa Zonas 2.3 v 4

Fecepcién de quejas en Seade, via internat y mensaje de texto.3) Agencias Way y
empresa Eléctrica Municipal de jalapa

Verificacion de quejas en comercios de los proveedores.(5) Gallo mas Gallo | Agencias
Way. Electra. Expendio de gas Orozco, de la cabecera Departamental de Jalapa.

Resolucion de quejas por mediacién (3) Energuate y Empresa Eléctricag2 municipal de
Jalapa

Audiencias de conciliacion de las quejas recibidas. ()



Seguimiento a las gquejas ingresadas vy trasladadas a Comision Macional de Energia
Electrica.-

Enlaces institucionales con Ministerio de Educacién para seguimiento de guejas de
colegios privados,

Participacion en reuniones de Consejos de Desarrollo en Gobernacion Departamental,

Faricipacion en reuniones de CODESAN para presentacian de metas fisicas,

Charlas sobre 'Los Derechos y Obligaciones del Consumider” {5) Escuela el Porvenir
Ministerio de Ambienta

Entrega de material informative en las capacitaciones. Escugla el Porvenir y Ministerio de
Ambiente

Capacitacion a Proveedores sobre el uso del Libro de Quejas.

Capacitacion a Consumidores v usuarios sobre publicidad engafiosa.

Sin mas gue hacer constar me suscribo, atentamente,

F s u] \.1 _.-""-_"

Rubén Alexander Gameaz Orellana
Asistente departamental sede Jalapa.

o)

Vo.Bo. T
Licda. Silvia Lorena Escobar Santos
Directora
Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidar.

Licdy. Stlvia Lorena Tscober Santos
Dlractora
Diracrita to-Aanslzs ¢ AHmEe Srnmidal

Kindabapis (o LoD



Guatemala, 31 de julio de 2015

Licenciada
Silvia Escobar
Directora

Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidar —DIACD-
Presente

Estimada Licenciada Escobar:

En forma atenta, me permita presentar el informe de actividades durante el mes de julio de 2015,
en la Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO CENTRAL-, de acuerdo a lo

estipulado en el Contrato No. DIACO-106-006-029-2015, ADDENDUM Numero 1, de Prestacion de
Servicios Técnicos, consistente en;

s Barrery trapear |as areas asignadas: DIRECCION, SUBDIRECCION, FINAMCIERD, ASESORIA,
RECURS0S HUMAMNOS, AUDITORIA, SALAS DE CONCILIACION ¥ SALA DE REUNIQMES.

» Hacer el café para el personal.

s Servir agua pura o café a las personas que nos visitan por cualguier tramite en las Oficinas
de DIACO.

o Atender las distintas reuniones de trabajo, sirvienda agua o café, cuanda sea solicitada.

& [Respetar los horarios de entrada a las labores diarias.

» Hacer limpieza en los bafios por lo menas tres veces al dia o cuando sea necesarig.

e Mantener con papel higignico los bafios.

= [antener los botes de basura limpios.

« Recoger la basura acumulada diariamente y trasladarla al depdsito general.

e Mantener el drea de trabajo limpia y ordenada.

e Afender otras atribuciones que sean requeridas por el Jefe Inmediato.

s Atender comisiones cuando sea reguerida.

Atentamente, o
) ) 4R o Esctt Tf’mw,s. .
Ff WE}:J (e o) L. 5'1,1-.13.‘-""3'?:;1"2;&:&15 o ':“*':t:ﬂ
/ _h:é{——— - . -.,h-.an'bf‘*‘-ﬁﬂi‘;:a: ':-.'.'-"'"‘ﬁn
Marfa del Carmen Cardona Marin de Rivas _ I

Contrato Mo, DIACO-106-006-029-2015



Guatemala, 31 de Julic del 2015,

Licenciada

Silvia Lorena Escobar

Directora

Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor

INFORME POR SERVICIOS DE CARACTER _TECNICO, PRESTADOS A DIACO
DURANTE EL MES DE JULIO DEL 2015, SEGUN CONTRATO No. DIACO- 106-007-
029-2015, ADDENDUM NUMERO 1.

Apreciable Licenciada Escobar:

En cump!imi&pm al contrato administrativo, N® DIACO- 106-007-029-2015,
ADDENDUM NUMERQO 1, presento a su persona el informe mensual de trabajo
correspondiente al mes de julio del 2015, en apoyo técnico de las siguientes
actividades.

A Apoyar en la Asesoria a Proveedores, relacionada a sus derechos y obligaciones
de acuerdo al Decreto Ley 6-2003. Se elaboro el Plan Y Cronograma de
actividades de Trabajo correspondiente al mes de julic del 2015, para dar
continuidad al fortalecimiento del Departamento de Asezoria al Proveedor.

B. Enviar informacidn a bases de datos de Proveedores en el departamento de
Guatemala. Se envidé informacion de Propuesta de Capacitacion y otras
relacionadas a las Obligaciones de los Proveedores, y Plaza la Villa, ubicada en
zona 10, Plazas Qulet en 8. calle zona 11, ficha técnica con la informacion, de
la propuesta de capacitacian, charlas y conferencias, dirigidas a los Proveedores,
via correo electrénico) a las Administraciones de los principales centros
comerciales, y cadenas de tiendas y siper mercados del departamento de
Guatemala especificarmente; Centros Comerciales, Asia Mall, calzada Rooscvelt
Plaza Sixtino en zona 10 Plaza Madero, zona 10, restaurante Hamburguesas
Berlin en colonia Utatlan y tiendas TOTO en esta ciudad,

C. Asistir en la promocionar del Libro de Quejas, Contratos de Adhesion,
Instrumentos de Pesaje, programas de capacitacion, conferencias, seminarios,
charlas y asesorias, en centros comerciales. | asl mismo se apoyd en la
autorizacion de ochocientas (800) solicitudes de Instrumentos de medicidn y
pesaje de la empresa Operadora de Tiendas Scciedad Anénima gue ingresaron al
departamento de Asesoria al Proveedor.



. Facilitar informacion a proveedores en oficina, via teléfono y correo electronico en
matreria del cumplimento de sus obligaciones de la Ley de Proteccion al
Consumidor. Se facilito informacién en relacién a tramites y requisitos de
Autorizacion de Libros de Quejas y Contratos de Adhesio.

Apoyar en la facilitacion de charlas y capacitaciones a Proveedaores
conjuntamente con organizaciones, sobre Los Derechos y obligaciones de los
Consumidores, asi como en el cumplimiente de Obligaciones que los Proveedores
tienen con los Clientes en el marco de la Ley de Proteccién al Consumidor v
Usuario. Durante el mes de julio se realizaron tres capacitaciones; 2 a personal de
Restaurante Hamburguesas Berlin y 1 al personal de la empresa Neuro Sistemas
Digitales en zona 14.

Asesorar a la Direccidon en materia de informacion al Proveador,

. Apoyar en la formulacion de proyectos para la mejora de atencion al Proveedor y
el fortalecimiento del departamento de Asesoria al Proveedor. Se cumplié con las
lineas de accion de |la estrategia de trabajo para el fortalecimiento del
departamento.

. Asistir en la ejecucion de Planes de trabajo semanal, mensual, para trasladar a
Direccion. del, Departamento de Asesoria al Proveedor. con el objetive de
fortalecer el quehacer de la DIACO y en especifico del Departamento de Asesoria
al Proveedor.

Asistir en la ejecucion de reportes semanales. mensuales y de avance de metas
para trasladar a Direccion. Se elaboro el reporte de avance de metas del mes de
Julio del 2015,

Otras que le asigne |a Direccion. Se apoyo en |a Autorizacion de Libros de Queja y
Contratos de Adhesion e Instrumentos de Medicion y Pesaje. lo cual se evidencia
en la base de datos donde se operaron los servicios durante el mes de Julio.
Reuniones de trabajo para concretar programas de charlas y capacitaciones del
presente mes. Se apoyo el archive de las resoluciones de Libro de Quejas,
revision de Expedientes para autorizar Contratos de Adhesion de Colegios. para
verificar el cumplimiento de las obligaciones en el marco de la Ley de Proteccion al
Consumidor y otras actividades en materia de Asesoria al Proveedor.

5in otro particular, me suscribo,

Atentamente,

__'__,.-"' -:n' s,

Bren Ei_a‘f?_&%aéﬁ-ﬁ@ rén Ordéiiez

Departamentd’de Asesoria al Proveedor

VB aiilviz Lorens Tscobar Santos
Diregtora
Odeccion de Alencion y halilénesa dl Cansamider
Ministara de Econamia



INFORME DE ACTIVIDADES
DEL MES DE JULIO 2015

PARA:

Licenciada Silvia Escobar,

Directora.

DIACO

DE: lana Gabriela Palomo Ambrosio

Departamento de Servicios al Consumidor

FECHA: Guatemala, 31 de julio 2015

REFERENCIA: Contrato No. DIACO-106-008-029-2015 Addendum N.1

En cumplimiento al Contrato de servicios técnicos ndmero DIACO-106-008-029-2015
Addendum N. 1 del afio en curso, presento a usted el informe mensual de trabajo en
apoyo tecnico a las actividades en el DEPARTAMENTO DE SERVICIOS AL
CONSUMIDOR durante el mes de JULIO del presente afio:

e Cumplimiento de objetivos y funciones en el Departamento de Servicios al
Consumidor; siendo 20 expedientes para trabajar en el mes.

« Comunicacion permanente con el consumidar explicando el procedimiento de su

gueja si se llega a una conciliacion se procede a finalizar y archivar el expediente,
de no llegar a una conciliacién se procede a enviar al Departamento Juridico para

gue continte el tramite administrativo.

» Apoyo técnico para la respectiva audiencia de conciliacion, para cada expediente
cedulas de citacidon en total 40 cedulas de citacién; y cedulas de notificacion en total
40 cedulas de notificacion. Se programaron dos audiencias diarias en dos horarios
a las 9:30 de la manana y a las 13:30 de la tarde.

e Apoyo técnico en 3 expedientes enviados al Departamento Juridico, 17 actas por
conciliacion.

» Apoyo técnico en 20 fichas de queja, 17 resoluciones de archivo, y tres
movimientos de expediente para el Departamento Juridico de la Direccion,

» Se apoya técnicamente en la alimentacion de la base con la informacion de las
gquince guejas en el mes con la informacién de la comunicacion permanente, la
fecha y hora de las audiencias de conciliacion, lo sucedido durante la audiencia o
mediacion telefonica asi como la informacion respectiva de las quejas trasladadas
al Departamento Juridico.



+ Quejas para archivo a |la asistente del Departamento.

» Se apoyo via telefonica y correo electrénico a los proveedores quienes decidieron
arreglar las quejas y presentar la solucion el dia de su audiencia.
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Guatemala,
Julio 31 de 2015

Licenciada

Silvia Escobar
Directora de DIACO
Su Despacho

Estimada Licenciada Escobar:

Tengo el agrado de informarle por medio de la presente, en apoyo
tecnico a las actividades del mes de julio del afio en curso, seglin Contrato
MNo. DIACO-106-009-029-2015, Addendum No. 1 de Servicios Tecnicos.

e Coadyuvar en el cumplimiento de los objetivos y funciones de DIACO.

= Apoyaren llamadas telefonicas.

e Orientar consultas en lo que corresponda a quejas por parte de |os
consumidores.

¢ Se apoya en tramites administrativos de notas, expedientes, archivo e
informes.

= 5e apoya en un informe semanal sobre las guejas a las que se les ha
dado tramite de servicios publicos y de las resueltas por estas
entidades, y el 21 de cada mes se apoya con un informe mensual.

« Asistir al publico en cuante a guejas por inconformidades en algun
servicio adquirido o en alguna compra efectuada.

e La lefatura del Departamento de Servicios al Consumidor traslada los
expedientes de quejas gue hay que asignarle a cada conciliador, los
cuales son anotados en el libro de actas para que firmen y luego se les
asigna en la base a cada uno de ellos para entregarselos, en el caso de
los expedientes gue son trasladados a Verificacion y Vigilancia, se
apova con el movimiento de expediente y se alimenta la base con el
traslado del mismo, luege al deveolverlo se debe finalizar dicho
expediente y se archiva.



A,

En el caso de los expedientes de quejas que ingresan con direccion
departamental, se apoya con ¢l movimiento de expediente a la Sede
Regional que corresponda para su tramite, y luego se alimenta |a base.
Hay quejas que no son resueltas por los conciliadores del
Departamento de Servicios al Consumidor, entonces se apoya con
enviarias al Depto. luridico mediante un oficio para continuar el
tramite administrativo, ademds se apoya alimentando |la base y asi
saber en donde se encuentra cada expediente.

Se apoya en quejas sobre servicios publicos (Empagua, Empresa
Electrica, Energuate, Telgua, Superintendencia de Bancos, Sat,
Comision Nacional de Energia Eléctrica, Gobernacion, Transurbano,
SIGA, etc.)y se les da seguimiento, se alimenta la base sobre el estatus
en gue se encuentra cada una de las quejas, se les informa a los
consumidores lo resuelto por las empresas, y en el caso de quejas de
TELGUA si el consumidor no esta de acuerdo en la resolucién, se le
informa al consumidor gue debe de hacer una nota solicitando
audiencia de conciliacion para trasladarsela a uno de los conciliadores
para realizar la misma.

Se archivan todos los expedientes que se generan dentro del
Procedimiento de Atencion y Resolucion de la Queja, ademds se
archivan todos los expedientes ya resueltos por Juridico y por
Verificacion y Vigilancia, colocandole el nimero de la queja en grande
v en lugar visible para luego archivarlo donde corresponde.

Hay que resguardar muy bien todos |os expedientes archivados, tanto
del presente afo asi como los expedientes desde el afio 2008,
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Se apoya en la recepcion de expedientes finalizados a través del
formulario de Movimiento de Expediente, para luego enviarlo a
Direccion con su respectivo formato de movimiento de expediente
para su firma, al regresar dicho expediente, se apoya colocéndole el
numero en grande y en lugar visible para su archivo.

Hay guejas que le son trasladadas al Asesor luridico de DIACO, por
medio de un oficio para que se proceda por la via judicial, por lo gue se
finalizan estas quejas indicando en |a base el tramite que se le dio, y
nos gqueda una copia la cual se archiva.

Ademas, se apoya atendiendo quejas a las cuales se les da seguimiento
conciliandolas via telefénica, se llena el formato de comunicacidn con
el consumidor, y luego cuando ya resuelias se les hace su ficha y si es
necesario se le hace resolucion de la queja, luego se alimenta la base.
Los dias lunes de cada semana se apoya con la Programacion de
Audiencias de Conciliacién, esta se hace con |la programacion que cada
uno de los conciliadores, enviando dicho listade por correc electronico
0 impreso.

Todos los dias se apoya con el listado de las cédulas de citacion que se
envia a los consumidores y proveedores, colocando el nimero de
referencia de cada una, la direccion de ellos, la fecha de la audiencia de
conciliacion y las iniciales del conciliador que envia.

Ademas, cuando la Jefa del Depto. tiene audiencia de conciliacién o
algun otro inconveniente, se apoya con la entrega y recepcion de |las
cedulas de citacion que envian los conciliadores a consumidores y
proveedores.
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Cuando la Jefa del Departamento esta muy atareada, los dias miércoles
se apoya con un informe semanal gue contiene la cantidad de
audiencias de conciliacion que se van a llevar a cabo durante la
semana, la cantidad de personas que visitaron el Centro de Atencion
de Quejas durante la semana, la cantidad de llamadas telefénicas
recibidas durante la semana, la cantidad de montos devueltos a favor
de los consumidores recuperados a traves de esta Direccion, la
cantidad de cedulas de citacion entregadas a consumidores vy
proveedores para asistir a las Audiencias de Conciliacion durante la
semana, dicho informe le es enviado a Relaciones Piblicas de DIACO.
Despues del 21 de cada mes se apoya con sacar indicadores de las
quejas trasladadas a los conciliadores durante el mes.

Sin otro particular, me es grato suscribirme de usted,

Atertamente,

Evelyn Reinoso Salazar de Valle
Asistente de Servicios al Consumidor

DIACO
.--""'_'___
S
Vo.Bo. Vo.Bo. /| ST
. S v
b U_,L,c_-i'f-)}\
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Drirsecion de Adencitn v Agistencis d Ministeric de Econamia
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INFORME DE ACTIVIDADES
MES DE JULIO 2015

PARA: Leencioda Sivia Lorena Escobar,
Directorg.
Miristero e Economia.

BE: Jorge Mario Siivestre Gonzdles
Departamants de Servicios,

FECHA: 31 de JULID 2015,

REFERENCIA:  Confrato No. DIACO = 108-010-02%-2015. Addendum No |

En cumplimiente ol Confrato de servicios técnicos numere DIACO guion ciento seis guion cero diez  guion
cero veintinueve guion dos mil guince addondum Ne 1 [DIACO -1046-010-029-2015 Addendum No 1) del ofio

en

curse, presento a usted el informe mensual de frabeajo sn apoye Ecnico  en los actividadses  en &l

DEPARTAMENTO DE SERVICICS durante el mes de Julio sl prasente afo:

L]

Una de las tareas mas importantas de este deportaments es el apoye @ Recepcidn de guejas de todos
los consumicores v usuarios gue se presente a la DIACO, existen fres formas de presentar una Queja : por
ascrito, Via telefonica, coreo electrénice. o o lraves de call center para inferponsr sus qusjas por
COnfroversias Con proveedorss,

Al momento que el consumidaor se presento a este centro de quejos v trae debidamente los documentos
reculeticlos segun procedirmiento administrativo se apova en el ingreso de las quejas a la base de datos an
este sentido de hacer  una descripcidn sinfetiraaa de incontformidad del vsuario o consumidor a fin de
gue dicho quejo quade ingresodn implementoda en lo Dose de dafos v asignada a un concllicodor
responscble,

Actualmente se cuenta con una base de dalos la cual tengo acceso por medio de una clave como
receptor de Quejas en ella existe un registro de todos los gquejos ingresoaos y recibidas.

Llevo g cabo & apoyvo de lo Becepcion de documentos de soporfe de dos formas &) Personal cuondo &l
consumidor presenta sU quea en las oficings en esta direccidn B por medio de coregs Electhrdnico
cuando la Queja es ingresada vio call Center e infernet, Er este senfide & necesario que mi persona le de
la importancio necesana o las quejas ingresadas por intermet ya gque segin procedimiento administrativo
no se puede dar framite g una queja que no esld debidamente documentada. Solicito via telefdnica los
documentos de soporte al consurmidor v usuarios, para que documenten su gueja para darle el frdmite
respeclivo,

El 78% de gusjas son d servicios plblicos los cudies levan un procedimiento diferente que consiste en
Trasiodar  las queios a la osistenic del depordamenlo pora que centinben segun el procedimiento
adrministrafivo v sean frosladadas o las enfidades comespondigntes,

Uno de los fareas bdsicas de mi puasto de receptor de quejas es facilitar informacién del procesc de
oresentacion de quejas en forma personal v por via telefdnica. En este mes atendido un gproximado ce
87 hamadas diarias  telefonicamente v de torma personal gpoye @ unas 25 personas diarics que
efectivamente vy sogin & procedimisnto administrativo ingresan su quejo a este cenfro de Quejas.

A requearimiento de la jefatura se apoya en las encusstas de satisfaccion al consumidor de visito debido a
gue s llieva un registro por parte de la representanie de direccion meansual.



= Lada lomada teleidnica debe enconfrarse debidamente documentada por medic  de comunicacian
permanente con el consumidor, en la cual se confirma que mi persona se apuesto en contacto con el
TS,

*  Segun los instrucciones de la jefolura de este departamento se me ha solicitodo de manera interna que
dpoye a mis compafieros asistigndolos por medic dal maneje del vehiculo comsignodo poara atender
visitas de campo. Cabe de resaltar que &5 una farea poco inusual sin embarge me encuentro en total
disposicion para atender las soliciludes v cumplin las necesidades solfcitadas en cudiguier drea del centro
de servicios donde soo requerida.

* Unregistro de consolidado de indicadores mensuales v estadisticas cuando los requisra la jetatura,

Vo.Bo.

Addendum No 1

licda. Claudia Fabiocla Esteban Lopez

Vo.Bo. % cicda. Fabola Esteban de Ortega
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GUATEMALA 31 DE JULIO DE 2015

INFORME POR SERVICIOS TECNICOS PRESTADOS DURANTE EL MES DE

JULIO DE 2015

PARA: LICENCIADA SILVIA ESCOBAR

DE:;

DIRECTORA

DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL
CONSUMIDOR -DIACO-

MINISTERIC DE ECONOMIA

MIRIAM NOELIA MIRANDA HERNANDEZ
CONTRATO DE SERVICIOS TECNICOS

No. DIACO-106-011-028-2015 ADDENDUM Neo.1
SEDE CHIMALTENANGO

Se presenta informe mensual por servicios técnicos segun contrato numero
DIACO-106-011-029-2015 ADGCENDUM No.1 correspondiente al mes de Julio de
2015, detallando a continuacion el apoyo téenice a las actividades siguientes:

Dar asesoria y capacitacion a propietarios de diferentes negocios ubicados en
la segunda calle de la zona 2 en Chimaltenango. llevando a cabo pléticas
sobre los Derechos, como utilizar el Libro de Quejas.

Verificaciones requeridas por el departamento de Quejas de DIACO central
de ! 1) Establecimientos educativos 2) Comercios en general

Verificacion de precios y publicidad engafosa en el municipio de
Chimaltenango en Centro Comercial Pradera,

Asistir a reuniones con autoridades diversas del departamento para tratar
ternas scbre publicidad enganosa vy los derechos de los consumidores.
Verificacion de quejas en libros de gusjas requeridas por los consumidores y
usuarios por incumplimiento de los proveedores en los municipios: calle

principal de Parramos, Zaragorza y Tecpan Guatemala, Chimaltenango.



Verificar precios de gas propano y combustible, en los expendios de gas del
municipio de Parramos Chimaltenango.

Verificacion de precios de granos basicos por libra y quintal, en los municipios
con mayor comercio del departamentc de Chimaltenango; Tecpan
Guatemala, Chimaltenango, Parramos, San Martin Jilotepaque, en compaiiia
del personal del MAGA, SAT y PNC.

Visitar centros educatives privados y comercios en general con el hecho de
establecer platicas con la autoridad del mismo o en su representacion legal,
de esta manera dar a conocer temas de importancia come los derechos de
consumidores ¥ Usuaros. Siendo estos:
1) Colegio Mesocamericano, ubicado en el kilometro 2.5 Carretera a San
Martin Jilotepeque, Chimaltenango 2) Colegios Cristiano Agua, Fe y Vida
ubicado en la Zona 3 de Chimaltenango.

Notificar al proveedor y consumider sobre las audiencias o seguimiento de
quejas presentadas en la sede, las cuales se desglosan de esta manera: 1)
Notificacion de atencion y seguimiento de queja a Mima Janneth Solis
(Cervantes. con ubicacian en Carretera a San Martin Jilotepeque kilometro 2.5
2) Notificacion de atencion y seguimiento de gueja a Luz Marleny Sincal
ubicada en la zona 2 de Chimaltenango.

Verificacion de tenencia de Libros de Quejas v de guejas en apoyo
interinstitucional con la Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT)
en conjunto con el area de Fiscalizacidn en las principales arterias del
municipio de Chimaltenango siendo estas: 1ra. calle de |a zona 1, Gta

Avenida de |a zona 2, 2da avenida de la zona 4.



Informar de forma semanal la actividad llevada a cabo en la sede.

Informar de forma quincenal v mensual los ingresos de la sede de forma
detallada.

Llevar el registro de guejas recibidas en la sede del consumidor vy usuario,
quejas para los proveedores del departamento de Chimaltenango.

Dar seguimiento a los Contratos de adhesion enviados a la sede central,

Se brindd informacidn via telefonica a proveedores y usuarios que la

solicitaron en la sede de Chimaltenanan

o o s e il
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Liede. Sitvic Lorens Exeogr Santos
. Directora
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INFORME MENSUAL DE TRABASO

DURANTE EL MES DE JULIO 2015,

PARA: Licda, Silvia Escobaor
Oirectorg — DIACO-
MINECO,
E: Marvin Nonicio Catzun Alvarado.

Asistente Departamental Sede Mixco

REFERENCIA: Cantroto de servicios técnicos
Numere DIACO-106-012-029-2015, gddendurm nirmero 1.

FECHA: 31 Julic de 2015,

En cumplimiento af contrato de Servicies Técnicos Namera DHACO-106-012-029-2015,
addendum nomero 1, me permita informar g usted sobre el apoyo de lgs actividodes en
la sede DIACO Mixco, durante el mes de Julio def presente ano, de la siguiente farma:

1- Autorizacion de 25 libros de quejas, siendo los mismos de empresas Mercantiles y
sociedades mercantiles, los mismos son de las entidades de venta de Agua Pura,
Farmacias, Ventas de Ropo, ventas de zopatos, ventas de celulares, vento de
carmes, entre otros, todos ubicados en lo zono 1, 3, 5, 6 de Mixco.

2- Recepcicn de doce quejas, las cuales fueron resueltas o traveés de mediacion y
conciliacion, las personas que presentaron las mismas, residen en San Cristobal,
zona 8§ de Mixco, La comunidad, San Francisco, zona 6 de Mixco, zona 11 de Mixco
v zana 1 de Mixco, todos con sus numero de expediente respectivos,

3- Autorizacion de dos contraios de adhesidn de los siguientes colegios, que se
encuentran dentro de o jurisdiveion oe Mixco.

e (Colegio Mixto luventud Divino Tesora Mixco,
s (Colegio Inglish Academi 5.A. Cludad San Cristobal.

4- Ciento veinte verificaciones de tenencia libras de Quejas, del los cuales achenta si
cumplian con sus libros mientras los otros no lo tenian, por lo que se procedio o
saficitarles que lo autoricen de forma inmediata.

5 conferencias en empresas y calegios, todos ubicados en fo zonas 8, 3 v 1 de Mixco.



6- Verificaciones de los Centros Fducativos parn constotor si contoban con sus
controtas de adhesion asi como los libros de gquejas, en los colonias de Mixco, zona
1 de Mixco, San Cristobal, zana 8 de Mixco, zonag 6 de Mixco.7

7- Verificaciones de etiguetado, asi como Manitoreo de Precios de Canasta Basico,
Manitoreo de precios de combustible, Monitorea de gas propano, en los Bulevares
de la Jurisdiccion de Mixco.

1.
Marvin Dionicio C;z‘t/zu ‘Emdm.
Asistente DepartamentahSege de Mixeo
]
' Lieds, 3ifvis Dorens Escofar Santos
gl . ; i Diractorg
L DR T Biaceitn de Atencion y Mliangle ol Gonsumidan
Vo, Bo. = _ Ministerio de Esonomin

LJ;CD'G:._ Silviadorenia Escobar
Directarg de lo Direccionde Atencion v asistencia ol Consumidor —DIACO-



INFORME DE ACTIVIDADES
DURANTE EL MES JULIO DEL 2015

PARA: Licda. Silvia Escobar
Directora DIACO
MINISTERIO DE ECONOMIA
DE: Rudy Neftali Fuentes Orozco
FECHA: 31 de Julio del 2015
REFERENCIA: Contrato No. DIACCG-106-013-029-2015

Addendum Nimero 1

En cumplimiento al Contrato de Servicios Técnicos Numero DIACO-106-
013-029-2015 Addendum Namero 1, presento a usted el informe mensual
de apoyo lécnico de las actividades de la sede de Diaco San Marcos,
durante el mes de julio del presente afo, de la siguiente forma:

Se apoyo en dar a conocer a consumidores v Usuarios sus derechos
¥ obligaciones asi como elaboracion de citaciones a consumidores v
usuarios ¢n conlflictos,

Se apoyd brindandoe informacion a usuarios wvia telefonica sobre
como presentar quejas y el procedimiento a seguir en DIACO San
Marcos;

Se apoyd brindande informacién a proveedorss y usuarios de
manera personal y telefonicamente sobre como realizar los irdamites
para la autorizacidn y uso del Libro de quejas y Contratos de
Adhesion;

Se apoyd en representacion de DIACO a reunidon  Ordinaria de
CODESAN correspondiente al mes de JULIO convocada por la
delegada departamental de la Secretaria de Seguridad Alimentaria v
Nutricional SESAN San Marcos y el Senor Gobernador
Departamental,

Se asistio en representacion de DIACO a reuniones de Gabinete
Departamental convocada por el Schor Gobernador Departamental
con Jefes de Dependencias;

Se apovo en la autorizaron de Libros de Quejas cn las oficinas de
DIACO San Marcos v en verificaciones de tenencia de Libros de
Queja en los Municipios de San Marcos v San Pedro Sacatepéquez
del Departamento de San Marcos.



Se asistid en representacion del Ministerio de Econeomia a reunion
Ordinaria del Consejo Departamental de Desarrollo CODEDE en el
Salon de Gobernacion Departamental de San Marcos:

B¢ asistié a reunidn Ordinaria en representacion del Ministerio de
Economia de la Mesa de Competitividad del Departamento de San
Marcos, en €l Salon de Gobernacion departamental de San Marcos:

Sc asislo a reunion del Gabinete especifico de la Mujer GEM  en el
salén de Gobernacidon Departamental de San Marcos, en
representacion del Ministerio de Economia.

Se apoyo en reunion ordinaria de la Unidad Técnica Departamental
UTD, en represenlacion del Ministerio de Economia.
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Directora
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INFORME MENSUAL DE TRABAIO. - JULICG 2015

INFORME MENSUAL DE TRABAJO

PARA: Licda. Silvia Escobar.
Directora de la -DIACO-
MINECO.

DE: Carlos Jeovany Lopez Garcia.

SEDE: Boja Verapaz

FECHA: 31 de Julio del 2015

REFEREMC]A: Contrato de Servicios Tecnicos

NUmero DIACO- 106-014-029-2015, ADDENDUM NUMERO 1.

EN CUMPLIMIENTC AL CONTRATC POR SERVICIOS TECNICOS NUMERO -DIACO-106-014-
029-2015, ADDENDUM NUMERO 1. PRESENTO A USTED EL INFORME MENSUAL DE TRABAJOD DE
APCYQ TECNICO, DURANTE EL MES DE JULIO DEL 2015.

ACTIVIDAD DESCRIPCION

Monitoreas en el mercadoe central de Salomd Baja Verapaz,
para llenads de boleta de precics. de los siguientes productos:
Verduras, Frutas, Froductos Lacteos, Panoderias, Torfillerios,
Came de pollo, asi como tambign Came de res vy de cerdo,
Con el objetive de establecer los precios del mercado, En
conjunto con Verificadora de Sede.-

1.- Monitoreos en
Mercados

Monitareos en lo Despensa  Fomiliar, Sdper tienda Glorig,
Supermercado lo Plozuela, Distribuidora y Despensa Yolher,
Tienda Cobanernita. Mini Marguet Paiz.  efc, del Municipio de
Salamé Baoja Verapaz, para lenade de boleta de precios de los
siguientes productos: bebidas, embutidos, granos Dasicos, grasas
2.- Moniforeo de |y cceites, productos lactecs, harinas de maiz, cereales, huevos,
Supermercado sopos, pastas alimenticias, pan sandwich, verduras, frutas, came
de pollo, came de res, v came de Cerdo, para establecer los
precios con los que compra el consumidor final en el
Supermercade, en conjuntc con vernficadora de Seds.-

SEDE BAJA VERAPAZ
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3.- Moniforeos de

precios de
Combustible

25 moniforeos en & Municipic de Salamd Bajo Verapaz de
precios de combustibles, siendo estos los siguientes expendios: 5
monitorecs en gaselinera Servicenfre San Nicolas, § monitoraos
en Gasolinera Cbhdulio’s 5.A.. 5 monitoreos en Gosolinera
Chapines 5.A. 5 monitoreos en Gasolinera Texaco 5.4, y &
Monitoreos en Gasolinera Don Paco, Asistiendo 1 monitorec
semanal por cada Gasolinera mencicnada, asi come también
se verifico la tenencia del libro de Quejas, Autorizado por la —
DIACC- y la exhibicién de precios en las estaciones de servicio.
En conjunto con verficodora de Sede -

4.- Monitoreos
Varios

Diferentes monitoreos en distintos establecimientos Comerciales
de los dislintos barrios del Municipio de Salamd Bajo Verapaz,
siendo estos los siguientes: 5 monitoreos de tienda de barrio, 25
monitorecs de Pan, 25 monitoreos de Torlillas. 25 monitorecs de
(Granocs Basicos v 25 Monitoreas de precios de Gas, en conjunto
con verificadera de Sede

5. - Moniforeo de
Huevos

/7 monitcreos en €l Municipio de Salamd Boja Verapaz de praecios
de huevos en depdsitos, fiendas de bamo, mercados vy
supermercados, con el propdsite de evitar el alza y especulacion
e 108 mismos,

é.- Entreqa de
Informes de

Ervids de los informes semanaies de tfodos los monitareos asisticdos
en el Departamente de Baja Verapaz.

Monitoreos
Envio de los respectivos informes  quincenales v mensuales, de
7 - Enir & los libros Autorizados per esta Direccién, asi como también envid
—krreqa Jde del informe POA de todos las actividodes que se osisten en el
Informes

Cepartamento de Baja Verapaz, mensualmente,

8.Citaciones a
proveedores

Se visito el local comercial de INTERCABLE, en &l municipio de
Rabinal Baja Verapaz, con el cbjefivo de hacer enftrega de
Ceduln de Citacidn, enviada por el depariomento Juridico,
para celebrar segunda audiencia de Conciliacién, en relacion o
o queja No. 10-103-2015, DJC-460-2015.

SEDE BAJA VERAPAZ
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2.- Verificacion
de coniratos de
Adhesién

se wvisitaron tres Centros Educatives privados siendo estos los
siguigntes: Colegio Infegral Nueva Genergcidn, Asociacion
Cultural Educativa maya Achi v el Colegio Nueva Esperanza,
ubicades en el municipioc de Raobinal Baja Verapaz, para
Verificar la Tenencia de Contfrgtos de Adhesién, asi como
también libros de Quejos Autorzodos por la Direccion de
Aftencion vy Asistencia ol Corsumidor, -DIACO- en &l
Deparfamento de Bojo Verapaz.-

10.-Avutorizacicn
de confratos de
Adhesion.-

Se autorizaron Contratos de Adhesion o diferenfes colegios del
Cepdrtamente de Baja Verapaz,

11.-Notificaciones

en Cenfros
Educativos
Privados.

sSe visito el Colegio Mixto Zamaneb, del Municipio de Rabinal
Bajo Verapaoz, para hacer entrega de su respectivo Confralo de
Adhesion Autorizado por esta Direccion, de acuerdo a las
nofificaciones enviadas por la Central.

12.- Verificacion
de libros de

Quejas.

Se visitaron estoblecimientos comerciales, en los distintos barrios
asi como las aldeas San Juan y Los Pinos del Municipio de
Salamdé, calle principal del municipio de San lerénimo Bajo
Verapaz, v cantones del municipio de San Miguel Chica)j, con el
objetivo de verificar la tenencia del libro de Quejas asi como
tambien la exhibicidn del mismo vy las quejas o reclamos
interpuesta por parte de los consumideores.

13.- Aulorizacion
de lLibros de
Quejas

Se autorizarcn libros de gusjos o diferentes comercios de Bagjo
Verapaz.

14.- Informacién
g Consumidores

sobre el proceso
de Quejas

Se informe a los Consumidores gue presentaron su respectiva
queja ante nusstros  instalacionss de la sede sobre el
seguimiento de las mismas

SEDE BAJA VERAPAZ
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15.- Atencion a
persondas que
visitan la sede

se les brndo informacion o personas que se presentaron en las
instalaciones de la Oficing.

16.- Reunion con
olras instifuciones

En el Municipic de Saloma Baja Verapoz, se participo en la
reunion ordinaria de la COMUFPRE que se realizo en los
instalacionas de la Municipalidad de Salama v en las reuniones
DE LA COMISION DE DESARROLLO ECONOMICO LOCAL Y
COMPETITIVIDAD estas realizodos en  Gobernacién
Departamental de Baja Verapaz.-

17.- Reunion
Codede

Se parlicipo en  la  reunion ordinaria del CODEDE, gue se
redlizaron en las instalaciones del salén del CODEDE ukbicado en
Gobernacién Departamental del Municipio de Salamd Baja
Verapaz.

TODO LO ANTERIOR ENCAMINADO A COADYUVAR EN EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBIJETIVOS
Y FUNCIONES DEL MINISTERIO DE ECONOMIA, A TRAVES DE LA -DIACO-

Carfos Jeovany Lopez Garcia
Asistente Deparfamental de Sede

Bojo Veropaz

Lieda, $ifviz Lorena Tsrobar Santos ;
Diractora S b ks
Diegcein de Atencdn y Asistancia al Consumidee ! o
Ministaria de Economia

Vo .Bo. Licda. Silvia Escotar
Directora DIACO,

SEDE BAJA VERAPAZ
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INFORME DE ACTIVIDADES
PERIODO DEL MES DE JULIO 2015

PARA: Licenciada Silvia Lorena Escobar,

Directara,
Ministerio de Econamiz.

DE: Matty Elisa Quixchan Marroguin.
Sede Petén,
FECHA: Guatemala, 31 de Julio 2015,

REFERENCIA:  Contrata No. DIACO-106-015-029-2015 Addendum Numero 1

En cumplimiento al Contrato de servicios técnicos nimero Diaco guitn ciento seis guidn cero guince
guion cero veintinueve guidn dos mil quince Addendum Numero Uno (106-015-029-2015 Addendum
Numero 1) del afo en curso, presento a usted el informe de trabajo en apoyo técnico a las
actividades del mes de Julio del presente ano.

Recepcion de Quejas;

Se apoyo en la Sede en la recepcion e ingreso de guejas por parte de los consumidores v
usuarios en contra de diferentes proveedores de comercios y cuando existe alguna
inconformidad siempre y cuando tenga algin documento gue respalde su compra o el uso del
servicio y también por el uso de algin servicio, asi mismo orientamos al consumidor que las
quejas puede ser personal, por escrito, via telefénica, correo electrénico, mensaje de texto, y por
medio del libro de quejas dandoles a estas quejas seguimiento con el objeto de conciliar y llegar
a un acuerdo entre las partes

Autorizacion de Libro de Quejas;

Se apoyo en la sede y en el campo con informacion de que es el Libro de Quejas y cuanta
importancia tiene y que tan beneficioso puede ser para el consumidor vy el proveedor con
respecto a la solucién de inconformidades y de como pueden autorizarlo los proveedores y que
requisitos se necesitan para la autorizaciéon del mismo, hemos autorizado Libros de Quejas y
Contratos de Adhesion.

Atencion y Asistencia al Consumidor o Usuario y Proveedor;

Se apoye con atencion e informacion en la Sede en cuanto a derechos y obligaciones ya sea
como consumidores y usuarios o como proveedores o cuando y en qué momento pueden hacer
uso del Libro de Quejas y de como puede ser beneficioso para la solucion de conflictos y ver de
que forma le solucionan su inconformidad y de esta forma llegar a un acuerdo conciliatorio,
buscando el beneficio de ambas partes, apoyando en solucionar cualguier inconformidad o
informacién que necesiten.

Monitoreo de Mercados;

Apoye en monitoreos en el Mercado Central y Mercado Nuevo de la cabecera departamental
de Petén y Mercado Municipal de San Benito los dias lunes y de forma constante y asi como
también en las tiendas que se encuentran ubicadas en el interior del mercado visitado y asi
poder ver gue variaciones pueden existir en los precios de las verduras, frutas, carnes, pan,
tortillas, productos lacteos entre otras, ya que son unos de los productos mas consumidos
por la poblacién y con esto tener un conocimiento de como se mantienen los precios en los
mercados.



= Apoye en Monitoreos;

Se apoyd en el monitoreo de supermercados que se encuentran en la region, tales como
Supermercado La Torre, Maxi Despensa, Despensa Familiar, asi mismo de gas propano vy
gasolineras, granos basicos en los diferentes mercados y lugares donde hay ventas del mismo,
en los dias establecidos con el objeto de estar informados de las variaciones que se pueden dar
entre una semana y otra con respecto a sus precios.

= Monitorec en distintos Lugares de Comercio;

Se apoyd en monitoreo de Tenencia del Libro de Quejas en diferentes lugares donde hay
comercio y los Centros Comerciales y asi mismo brindo informacién para todo aquel negocio gue
no cuente con el mismo proporcionandoles los requisitos necesarios para la auterizacién del Libro
de Quejas, dandoles informacion de la importancia y beneficio que el mismo tiene y asi mismo
monitoreo de los Libros en los negocios con el objeto de ver si existen quejas y si le han dado
solucién o seguimiento.

¢« (tros monitoreos;

Se apoyo en monitoreos de tiendas de barrio, pan, tortilla, fammacias, ferreterias y materias
primas para |a elaboracion de pan del departamento lo cual nos ayuda a mantener informada a la
poblacién acerca de sus precios y las variaciones gue se dan en los mismos y en qué lugares
pueden encontrarlos mas baratos y asl poder decidir donde realizan sus compras.

¢ Apoyé en visitas de campo en diferentes lugares de comercio con el fin darle solucion a las
inconformidades de los consumidores en contra de los proveedores, cuando van a la Sede e
ingresan sus quejas o las anotan en el Libro de Quejas.

» Monitoreos en diferentes Centros Educativos constatando de que cuenten con sus respectivos
contratos de adhesion y Libros de Quejas.

« Se apoyo en diferentes audiencias de conciliacién con el fin de llegar a un acuerdo entre las
partes.

s Envio de informe semanal de actividades de Sede Departamental a Diaco Central y asi mismo un
informe mensual, el poa y los informes financieros, para un mejor control de las actividades que
Diaco como Sede Departamental trabaja.
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DE:

MES:

INFORME MENSUAL DE TRABAJIO

DURANTE EL MES DE JULIO DEL 2015,

Licda. Silvia Lorena Escobar
Direclora —DIACO-
WINECO,

William Oliver Salvador Reves.

31 de Julio de 2,015,

REFERENCIA: Contrato de servicios Técnicos

No. DIACO-106- 016-029-2015, ADDENDUM numero 1.

En cumplimicnto al contrato No, DIACO-106-016-029-2015, ADDENDUM numero 1, de
servicios téenicos presento a usted el mforme mensual de trabajo por el mes de Julio del
ano 2015, en apoyo Téenico a las siguientes actividades.

Despache de productos promocionales para  sedes departamentales, para
contierencias.

Comunicacion constanle con las Scdes Departamentales en relacion al trabajo
sobre monitoreos de precios, verificaciones en el tema de atiles escolares,
verificacion de colegio, autorizacion de contratos de adhesion v libros de quejas,

Apovo técnico al personal de sedes sobre ¢l logro de las diferentes metas, y
cumplir con lo gue se requiere en el POAL

Apovar en ¢l control de papelerias, pago de servicios de las Sedes
Departamentales.

Apoyar en la consolidacién en informes de todas las sedes Departamentales v
trasladarlos a Dreccion.

Apovar técnicamente solicitudes de las Sedes Deparlamentales en Oficinas
Centrales.

Apovar en ¢l despacho de insumos como lo son papeleria ¥ productos para
limpicza que servirdn para ¢l uso de oficina en cada una de las sedes.

Apoyo a las sedes regionales. con la nueva la nueva plataforma de resclucion
para aplicacion de quejas.



®  Apoyar en ¢l envio v la recepeion de Ia documentacion a traves de la empresa de
mensajeria.

* Presentacion de informes o boletas de cargo exXpreso.

Todo esto para coadyuvar con el cumplimiento de metas ¥ objetivos en las funciones de la
Direecion de Atencidn ¥ Asistencia al Consumidor.

Sin mas que dgregar me suscribo de ysted.

= - = e — —
- e

e e
T William Oliver Salvador Reyes,
Asistente de Direccion de Sedes Departamentaley

Licda. §ifvia £oreng Lscobur Santoy
B Dlrecigrg
Dleceian de Alepzign y Asiteneip W Corgumigey
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Para:

De:

Fecha:

Informe Mensual

Licda. Silvia Lorena Escobar Santos
Directora -DIACO-
Ministerio de Economio

Jacqueline Dinora Jarquin Ferndndez
Sede Chiguimula

31 de julio de 2015.

En cumplimiento a lo establecido en el contrato nimere DIACO-106-017-029-2015,
ADDENDUM nimero 1, presento el informe en apoyo técnico a las siguientes
actividodes, durante el mes de julio del oiio 2015,

Atencidn e informacidn a personas que visitan la sede regional.

Entrega de material informativo a las personas que visitaron la sede.
Recepcion de  papeleria para autorizacién de libros de quejas de
establecimientos comerciales y colegios.

Recepcidn de que jas en Sede, via internet y mensaje de texto.

Verificacidn de quejas en comercios de |os proveedores.

Resolucion de que jas por mediacion.

Audiencias de conciliacidon de las quejas recibidas.

Entrega de material informativo a las personas capacitadas,

Recepcion de expedientes de Contratos de Adhesidn de Colegios.

Participacion en los Pactos Municipales en Contra de la Violencia,



» Participacién en la Comisidn de la Mujer, Nifiez y Adolescencia del Consejo de
Desarrollo.

* Participacidn en la Comisién de Competitividad y Desarrollo Local de Consejos

de Desarrollo y mesa de Competitividad.

5in mas que hacer conistar me suscribo, atentamente,

i \Elwf:ad ﬁlj

J ﬂcquethegi nord Jarquin Ferndndez
Asistente Departamental sede Chiquimula.

Lieda. Silvia Lorena Tscobar Santos
| Diraetora
| V(] g_a i AEAmetien de Alenelan y hairlercia ol Coniumidar
¥ Ministerio da Esonamia

Vo.Bo,

Licda: Silvia Lorena Escobar Santos
Directora
Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor.



Guatemala, 31 de Iulio 2015

Byron Danilo Qrtiz Diaz
Departamento Juridico
Mes de Julio 2,015
5ede Central (Guatemala)
Contrato No: DIACO-106-018-029-2015 Addendum nimero 1

Licenciada
Silvia Lorena Escobar Santos
Lirectora DIACD

Fresante
Estimada licenciada Escobar;

Por este medio hago de su conocimiento gue las actividades que se apoyaron durante el
presente meas son las siguientes:

= Resolucionas finales de expediantes de quejas en estade de resolver, determinando si
dentro de los mismas, procede sancionar a los proveedores denunciados,

= Celebracidn de audiencias administrativas, redactando las actas correspondientes para
dejar constancia en la misma si se llega a un arreglo conciliatorio, =i hay incomparecencia

de| provecdor, declardndolo en rebeldia; v si no hay acuerdo, asistiendo ambas partes;
recibiendn el ofrecimienta de medios de prusba.

s Cédulas de notificacion y cedulas de citacidn, para informar a los consumidores y
proveedaores |a fecha y hora de celebracidn de la segunda audiencia administrativa,

#  Resoludenes de archive, finalizande el procedimiento administrative de expedientes de
quejas,

¢ Resoluciones para abrir a prueba por el plazo de diez dias los expedientes de quejas.

= Rosoluciones declarando la rebeldia de |os proveedores por incomparecencia de la
segunda audiencia administrativa,

& Movimientos de expedientes, enviando al archive expedientes de quejas.
= Movimientos de expedientes para traslado a firma de direccion de expedientes de quejas.

s Actualizacion de |2 base de datos del sistema de expadientes de guejas.



Atender llamadas de los consumidores y proveedores, brindando informacion sobre el
estado de su expediente en 2l departamenta juridico, asi como asesoria legal sobre la que
establece |a Ley de Proteccidn al consumidar v Usuario.

servicios no conformes de expedientes que no cumplen con el procedimiento
administrativo.

Informe mensual, indicando las actividades apoyadas, de acuerdo al seguimiento del
avance de las metas del plan operative anual; indicando o siguiente: cantidad de
audiencias, cantidad de cedulas de citacién v notificacion, cantidad de actas
administrativas, cantidad de resoluciones con montas recuperados a faver del consumidar
en lo respecta a reembolso monetario, rescisién de cantrato 6 restitucion de bien.

Oficios con devolucion de expedientes a sedes departamentales, para correccion del
procedimienta administrativo sancionatorio.

Se colabord en archivar, en los expedientes de quojas, memoriales v documentos,
presentados por los proveedores, adjuntande los medios de prueba en gue  se
fundamentan y basan su defensa.
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Mintsterlo de Economija



MINISTERIO DE ECONOMIA
Direczien de Atencidn y Asistencia al Consumidor —DLACD-
Guaterrala, CoA

INFCRME DE ACTIVIDADES
DEL MES DE JULIO DE 2015

FARA: Liconciada Silvia Escobar
Directora DIACO
Ministerio de Economia
DE: Claudia Ninet Juarez Osaorio
LUGAR: Centro de Atencidn de Guejas Plaza Zona 4
Departamento de Servicios al Consumidaor
FECHA: Guatemala, 31 deé julio de 2015

REFERENCIA; Contrato Mo, DIACO-106-021-028-2015

Er cum

plimiento al Contrato de servicios técnicos nlmero DIACCO-106-021-029-2015, Addendum

Mo, 1, presento a usted el informe mensual de frabajo en apoyo téonico de las actividades en el
DEFPARTAMENTO DE SERVICIOS durante &l mes de julio 2015.

®

Para dar cumplimiento a los  objetivos de Atencian y Asislencia al Consumidor se
recibieron 28 expedientes durante el mes de julie revisando que cada uno de ellos contara
con |os documentos para dare seguimiento correspondiente.

COMUNICACION PERMANENTE: via telefonica y por medio de correo electronico, a cada
uno de ellos se lgs explicd cual serd el procedimiento gque llevara |a queja; apoyo en la
redaceion la comunicacion, adjuntandola al expediente e ingresanda el proceso en la base
de datos.

e los 28 expedientes asignados, 2 por falta de interes de parte del consumidor fugran
finalizados, 3 fue resuelto por conciliacion telefdnmica por lo que se solicits envien
documento correo electronico en el cual conste gue se llegd a un acuerdo ¥ 7 Tueran
recibidos en calidad de mediacian,

CEDULAS DE CITACION: Segln agenda se apoya en lo siguiente: asignar Techa para
audiencia de conciliacién, anolar en el libro de cedulas de cilacion numero correlativo se
asigna a cada expediente, 1as 46 cedulas de cilacion en las cuales deben ir consignados
los datos del consumidor y proveedor con niamero telefonico vy direccion, asi tambien debe
conlar con la descripeidn literal de la gueja, el dia y la horade audiencia. Se sulicta que se
presenten con sus respectivas acredilaciones para poder comparacer a |a audiencia.

CEDULAS DE NOTIFICACION: 46 en las cuales debe ir anotado el namero de ceduta,
namero de queja, en un espacio en blanco anota el notificador el dia v |3 hora de |3
audiencia, aparece la direccion en la cual se procede a nodificar, &l nombre ya sea del
consumidor o del proveedor segin corresponda, |la fecha en 1a cual se redacto el



documento y al final se deja un espacio para colocar &l nombre de la persona gue recibe el
misimo, En caso que no fuera recibida la nofificacion se anota en un espacio especial en la
parte inferior de [a hoja,

Se alimenta |la base de datos colocando los datos correspondienies de las cedulas de
citacion enviadas a consumidores y proveedores indicando nimero de cilacion, fecha enla
cual se redaclaron |os documentos, el dia v la hora en la cual s2 va llevar a cabo |a
audisncia.

De las 23 guejas, 9 se envia al Departamento Juridico, & por incomparecencia del
moveedor v 3 por no haberse podido llegar a un arregle. Por lo gue s& anolan todas |as
actuaciones en la base de datos ficha de queja y movimiento de expediente para ser
irastados a la asistenie del departamento.

De fas 14 quejas, s lleva a cabo gudizncias de concibacidn, segun la fecha y hora
programada, en la cual se le infonma tante al consumidor coma al proveedor gque la misma
es con el fin de conciliar, que cada una de las partes va tener la oportumidad de
expresarse. Primerc el consumidor expeondra su queja v lo que solicita, luego se le
concedera tiempe al proveedor para que indique si trae alguna solucidn o sioestd de
acuerdo en lo selicitado por el consumidor, gue en el acta se va 3 plasmar lo mas
importante hablado en audiencia, lueno se hace una conclusicn en vitud de haber [legado
a un ameqlo finalizar el acta y se apoya on lo siguiente; ficha de queja y resolucion de
archivo para poder enviar ol expediente al archivo correspondiente, se lraslada a la
asislente del departamenio por medio de movimienio de expediente o bien por no haber
acuerdo se envie al Departamento Juridico el expediente procedo a finalizar e acla y
calaborar con movimiento de expediente ¥ ficha de queja para poder enviano.

Nuevamente se hace constar en la base de datos lo sucedido en audiencia ¥y que se
procede a finalizar y enviar al archivo los expedientes.
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C}La&dia ﬂlirmt Juarez Qsorio Licda, Claudia Fabiola Esteban Lapez
== _ Wo. Bo.
Licda. Fabiola Esteban de Ortega
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Licda. Silvia-Escobar
Yo. Bo.

Licds, Silvia Darena Escobar Suntos
Directord
Olieccian de Alencidn v Asderanciy al Carsumidol
Mim!siaria de Economia


































































































































































































































































































































































