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.IIM':UEHDB MINISTERIAL B-2024
GUATEMALA, B DE ENERO DE 2024

EL MINISTRO DE ENERGIA ¥ MINAS

CONSIDERANDO:

Qua de conformidad con el artieulo 27 literal m) del Decreso Ndmero T14-97 del Congreso de fa Replblica de
Cuatemala, Ley del Organisme Ejecutiva, establece que son atrisuclones generaies de los Ministros de Estado,
dictar ks Acuerdos, Resaluciones, Circulares y otras disposiciones relaclonadas con el Despacho de kg Esuntes

de su rama, conforme a la Lew.
CONSIDERANDCE

e el Manual de Procedimientos dg Cuefas v Denunclas de [z Unidad de Auditorfa interna del Ministenc de
Energla ¥ Minas, 85 un docurmenio técnico normative qgue constltuye una herramienia administrative de
nracesos con el propdsito de disponer de un sistema de Infarmacion intema gue facilite a la Autoridad Superiar,
ol esnacimients de las quejas y denuncias que la ciudedania emita y 18 retroalimentacion gque esies
proporcionen para [a toma de decisiones en el mejorsmiente conftinua de i3 calidad del Servicio Pdblica; por lo
que, para cumplir con los fines institucionales es necesariks su aprobacion.

POR TANTCE

En el gjarciclo de kas funciones que e confieren los artfculos 152, 154 y 194 litaral f} de la Constitucion Politica de
|z Repablica de Guaternala; 4, 20, 22, 27 literal m) ¥ 34 del Decreto Numera Né4=87 del Congreso de la Repablica
e’ Custermala, Ley del Organismeo Elecuthe- & y 6 literal by oel Acuerce Cubernatho Mdmero 352-2008,
Reglarnento Orgdnico Interno del Ministerio de Energla y Minas y sus reformas; Dictamen UAJ-4TE-2023 de
fecha 3 de agosto de 2023 de la Unldad de Asesorfe Jurfdica y oficlo OF-UPMI-237-2023 de fecha 27 de
diciermbre de 2022 de la Unidad de Slanificacidn y Medernizacion Institucienal,

ACLUERDA

ARTICLLO 1. APROBAR el Manual de Procadimientos de Quejas y Denuncias ¢ la Unidad deAuditoria Interns
del Minlsterio d= Energla ¥ Minas, que obra en docurmnante adjunto al presents, el cual forma parte Integra de

este Acuerdo Ministerial.

ARTICULO 2. El presante Aruerda Ministerisl, entra-en vigor a partir de la fecha de sy amisian,
Jesot Peralts

Licdas aria Buesn Castafiada
Cecratana G2

- QFICINAS CENTRALES-
Diagonal 17,28.78, zena 11, Las Charcas (@ €3 € wwow.mem.gob.gt

PEX: (+502) 2419 5454




El infraserito Secretario General del
Ministerio de Energia y Minas, certifica: que
esta fotocapia es auténtica, por haber sido
revelada el dia de hoy en su presencia
directamente de sy original, con el cual
concuerda exactamente.

cuatemais, (0 [07 [202¢
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INTRODUCCION

El Manual de Procedimientos de Quejas y Denunclas del Ministerio de Energia ¥
Minas, constituye una hemramienta administrativa de procesos, con el propdsito ce
disponer de un sistema de informacion intema gue facilite a la Autoridad Superior,
el conocimiento de las guejas y denuncias que 2 cludadania emita, y la
retroafimentacion que éstas proporcionen para la toma de decisiones en el
mejcramiento continuo de la calidad del Servicio Publico.

Ademds, permitird identificar areas de mejora en su gestidn intema. Para ello, se
habilitardn canales para el envio de las quejas y denuncias que podran utilizar todos
los grupos de interés.,

Una queja implica un descontento ante una situacidn y una denuncia es [a
manifestacién de un hecho ilegal, megular o inconveniente de cualguier accion
realizada por el personal de la institucion,

En la achialidad o Manua! de Procedimientos se ha convertido en una de las
hermamientas administrativas mds dtiles y valiosas para facilitar la operacién v fa
interconexion de las actividades, asi como, para favorecer el sistema de Control
Interno, dado que permite obtener informacion detallada, ordenada e integral de las
diversas operaciones que se realizan dentro de las instituciones. No obstante, es
necesario considerar Ia importandia de actualizar su contenido de acuerdo a las
necesidades de Ia unidad.



1. MISION

Somos la institucion rectora del régimen normativo aplicable al fomento, produccion,
disfribucion y comercializacion de la energia, hidrocarburos, v la explotacion de los
recursos mineros de Guatemala, asegurando que estas actividades generan el
maximo aporte posible al Desarrolio Sostenible del pais.

2. VISION

Ser, para el afio 2032, un ministerio eficients, eficaz y altamente calificado, cuyas
decisiones permitan establecer politicas y aplicar un marco normative y operativo
de cardcler sectorial, que promueva [a cobertura universal de la energia eléctrica,
asi como el aprovechamiento sostenible y el uso responsable de los recursos
mineros ¥ ensrgéticos (fanto hidrocarburos como energia eléclrica), generando
confianza y certeza gue promuevan el incremento de la inversion nacional y
extranjera.



3. BASELEGAL

1. Consfitucion Politica dz la Repiblica de Guatemala. Articulos 1y 2.
2. Ley Contra la Comupcion, Decreto Namere 31-2012.
3. Ley de Acceso a la Informacion Pablica, Decreto Namero 57-2008.

4. Ley Orgénica de la Contraloria General de Cuentas, Decreto Nomero 31-2002
v sus Reformas Decreto No. 13-2013.

5. Ley del Organismo Ejecutivo, Decreto ndmero 114-1997.
6. Ley Organica del Presupuesto, Decreto nimero 101-1987.
7. Ley de Semnvicio Civil, Decrelo 1745.

8. Cadigo Procesal Penal, Decreto nGmero 51-1962.

9. Reglamento de la Ley Orgdnica del Presupuesto Acuerdo Gubemativo ndmero
540- 2013,

10. Reglamento da la Ley Organica de la Contraloria General de Cuentas Acuerdo
Gubernativo ndmens 986-2019.

11. Acuverdo Gubemative niimero 28-2020, reformado por el Acuerdo Gubemnative
numero 34-2020, Normativa de creacion y establecimiento de las funciones de
la Comision Presidencial Contra la Corrupcion.

12. Normas Generales y Técnicas de Control Intemo Gubemamental Acuerdo
NGmero A-039-2023, de la Contraloria General de Cuentas, del 25 de mayo de
2023.

13. Convencion Interamericana contra la Corrupcién, Decrete ndmero 15-2001.

14. Convencitn de las Naciones Unidas contra la Comupcion Decreto nimero 91-
2005,

15. Acuerdo Interno 1-2020 de fecha, 28 de agosto de 2020, emitido por la Comisidn
Presidencial Contra la Corrupcion.



4. OBJETIVOS

General:

Ser una herramienta de consulta y de instrumenio de apoye ecnico administrativo
en & funcionamiento institucional, al presentar en forma adecuada, secuencial y
detallada las operaciones que realiza la Unidad de Auditoria Interma para la atencion
¥ gestion externa e interna de gquejas y denuncias gue realicen las personas en
cuanto a posible comisién de actos ilicitos o de corrupcidn y el incumplimiento ce
normas y procadimientos cometidos por empleados o funcionarios del Ministerio de
Energia y Minas.

Especificos:

1. Determinar la posible comision de actos flicitos o de comupcion y el
incumplimiento de nomas y procedimientos, perpetrados por empleados o
funcionarios del Ministerio de Energia y Minas, recabando elementos de
conviccion para el inicio de un proceso discipiinario o presentacién de
denuncia penal.

2. Conocer las distintas inquietudes y manifestaciones de los usuarios de

nuestros servicios con la finalidad de velverios agiles, eficientss y oportunos,
an consecucion de la mejora continua.

5. ALCANCE

Definir log procesos y procedimientos aplicables para la Evaluacién intemna de
Denuncias vy Gestidn de Quejas.



6. DEFINICIONES

Queja: Manifestacion verbal o escrita por un incumplimiento o inconformidad en la
prestacion del servicio pdblico.

Denuncia: Manifestacién de un hecho ilegal, irregular o inconveniente de cualquier
accion realizada por el personal de |a inshtucion.

Acto llicito: Hacho o una accitn gue contraviens la ley y que, ademas, es confrana
a la equidad, a ka justicia y a la moral.

Corrupcién: Se refiere a los actos deshonestos o deliclivos cometidos por
funcionarios v autoridades pablicas que abusan de su poder e influyen a realizar un
mal uso intencional de los recursos financieros y humanos a los que fisnen acceso,
anticipando sus intereses personales o los de sus allegados.

Servicios Piblicos: Son todas aquellas aclividades llevadas a cabo por los
organismos del Estado o bajo el control ¥ fa regulacion de este, cuyo objetivo es
satisfacer las necesidades de una colectividad garantizando la igualdad entre los
civdadanos.

Unidad de Auditoria Interna: Se encarga de planificar anualmente sus actividades
y evaluaciones considerando la evaluacion de riesgos, adminisiracion de recursos
y solicitar aprobacién del Plan Anual de Auditoria, para contribuir al logro de los
objetives y matas de la entidad.

Auditor Intemmo: Es la persona gque dinige la Unidad de Auditoria intemna,
responsable de dirgir las actividades y asignaciones de aseguramiento ¥
consultoria, con el propdsito de agregar valor y fortalecer el contral intemo
preventivo, defectivo y correctivo, a través de las recomendaciones, de forma
objetiva e independients.



7. RESPONSABILIDADES

El Jefe de la Unidad de Auditoria Interma es responsable de:
Pianificar, dirigir, coordinar, organizar, supervisar, controlar y evaluar las actividades

sustantivas y de apoyo, que se desarrollan en la Unidad de Auditoria Interma del
Ministerio de Energia y Minas.

La Secretaria de la Unidad de Auditoria Interna es responsable de:

Es la persona encargada de gesfionar las denuncias o quejas que se reciben en &l
Ministerio, desde el inicio hasta &l archivo.

El Supervisor de la Unidad de Auditoria Interna &5 responsable de:

Es quien analiza y verifica la evaluacion (denuncia o queja), revisa el informe del
Auditor y traslada a Jefe de la UDAL

El Auditor de la Unidad de Auditoria Interna es responsable de:

Evalia lo gestionado por la Secretaria, Supervisor y Auditor, recibe el informe y
firma, lo traslada a Secretaria para conocimiento de los inferesados y archivo.

8. PROCEDIMIENTOS Y FLUJOGRAMAS

En este espacio se muesira la descripcion de los procedimientos, asi como, los
fiujogramas de Evaluacidn interna de Denuncias y Gesfion de Quejas.

i



MINISTERIO DE ENERGIA

Y MINAS

| Dia | Mes | Afo
(o8 [ 11 [ 2023

Unidad de Auditoria

Pag.: 1 Interna (UDAI)
De: 1

Procedimiento de evaluacién interna de denuncias

Objetivo: Determinar k2 posible comision de actos ficktos o de cormupcibn vy ef Incumplimienio de normas ¥
procedimientos, perpetrados por empleados o funcionarios del Ministerio de Energia y Minas, recabando
elementos de conviccién para el inicio de un proceso disciplinario o prasentacion de denuncia penal.

No. Operacion Responsable Descripcion
1 Secretariade la | Recha denunca de ususno via telefinica, comes skctrdnicn, FEBEFEH!_'J
DAl oios medics, verfica i informacsin ingresada y rasieda por medio de hoja
ge Emite & Supendenr de ke Linidad de Auditora Inftema.,
i Supervisar UDal | Anslza y venfica 51 proceds malizar ke evalkacion.
2.1 Supervisar UDRd | Si no procede realizar 2 evaiuacion, 82 archivan les scustings:
22 Suparvizor UDAI | Siproceds realizar la evaluacitn, traslada el caso al Audior.
| Auditor Recibe la dernens & qusks, elshars plan o evalusdiin, que nduye propussta
die alcance de la misma; ajecuts & plan de evakmcon, verifica & alcance v
elabora infonme.
4 Auditor Trasiads wnlaeme y cxpediente 5l Supesvisor DAL
g Supenisar UDA! | Recibe informe v expedients, & Siene cbearvaciones sohicita que e incluysn y
devuehe 3l Adier. Regress a la actividad 2.
51 Supendzor UDAL | 8 no tiene cbearvaciones al nfbeme, pestiona |28 firmas que comesponden.
Traslada para revisitn de nlome v expedienia 3l Jef de la UDAL
8 defe de 'l UDA | Recipe v revisa informe ¥ expedients,
&1 Jefe de B UDAL | S tiene obsenaciones con respecio 2l infome final i devushee y procede
confanme 1a acihidad 5. ]
A Jefe de la UDAl | 55 ng Sene chsenmconaes & miome, b fema, y traslada informe y expedienta
2 Secretana
£ Secenizdelr | Recibe y washads con oficio, &l informe final con kas recomendaciones de casa,
U frmade &n SAginal, al Despacho Superior. para andiisie v conforme a
recomendacionss. insfruye acluaciin 5 ks Diecciones o Unidades qus
corresponda.
71 Secetariade | Prepam comunicer agradecimientn. a través del medin que indich pare el
LiDAR seguimienis, & guisn presentd B denuncia que permiit evidencler actos
imeguiares.
g Seoretanis dela - | Apchiva expediente v copla del informe:.

Elabord: Grendy Marilis Gallardo Pérez

Aprueba: Mario René Alvarez Galan
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MINISTERIO DE ENERGIA
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Mes | Afo
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Etabord: Grendy Mardlis Gallardn Pérez
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MINISTERIO DE ENERGIA

Y MINAS

Dia | Mes Afig |
oR | 11 | 2023

Unidad de Auditoria
Fag: 1 interna (UDAI)
De: 1

Procedimiento de gestion de quejas

Objetive: Conocer las distintas inguistudes y mandfestaciones de los usuarios de nuestros senvicies con la
firaficdad ds volverios Sgies, ebciantes y oportunos, en consecucién de I mejors continus.

Mo. Operacion Responsable Descripsion
i Secretaradela Recibe fa queda via telefdnica, comes elecirinico, presencial u olros
§]sT1] medios, verifica la informacion ingresada v [a iraslada al Supenisor
de Unidad de Audiforia Intema.
2 Supervisor UDAl | Recibe fa informacidn, analiza y verifica si procede la gesticn de la
queja.
21 Supervisor UDAl | S no procede gestionar Ia queja, traslada a la Secretariz, para que
comunigue 2l interesado y archiva (23 acteaciones.
2z Supervisor UDAI | Si procade la gestion de ka queja, identifica la Unidad Administrativa
gue dars atencian, y traslada a la Secretaria de la UDAI
3 Secetsrizdels | Recbe informaciin de |3 gestion y elabora oficio pam firma ¥
DAl trasiada la queja a la Depandencia Organzacional qua la resolers.
4 Dependencia Recibe oficio, que contiene Ia gueja, anafiza, resusive y trasisda
Chrganizacional informe & la Secretara de 2 UDAIL
5 Secretarizdela | Redbe informe de gestidn de la queja y trasiada a Jefe de la
DAl Unidad,

51

Jefe de la Unidad

Jete de ka Unidad

Secretania de la
LIDAl

Secretaria de ka
UDAl

Reche informe, revisa, si no procede o resuelio por la
Dependencia  Organizacional, reégresa con chesrvaciones 2
operacion 4.

Si procede e informe de gestién de la queja, Io trasiada a la
Secetara deia DAL para comunicar e resultado 3 interesado.

Recibe = imforme ¥y comunica al interesado el resullado de fa
wﬁndusuﬂuﬁt.nwv&&dﬁlmﬂﬂﬂﬁﬂﬂﬂﬁm1

Archiva informe.

| Elabord: Grendy Marilis Gallardo Pérez

Aprueba: Mario Rend Alvarez Galan
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Dia | Mes | Afio

08 | 11 | 2023
Unidad de Auditoria
MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS 5 interna (UDAI)

Procedimiento du_gﬂtiﬁn de quejas
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Frmus digtabnents por
Grendy Maritis Gafiardo
Péri

Fecha: 2023.11.08 103052
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10. SIMBOLOGIA EMPLEADA

Simbolo

Mombre

| Funcién

G0

Inicio / Final

Representa &l inido y el
final de un proceso

Linea de Fiujo

' Indica el orden de Ia
gjecucion de las
operaciones. La flacha
indica la siguients
instruccidn

Entrada / Salida

Representa la lectura de

dastosenlaentrada y la

| impresitn de datos en la
safida

Representa cualguier
tipo de operacion

Decision

Nos permite analizar una
los valores verdadero y
Talso

Documento [ impresion

Este simbolo se uliliza
para mandar visualizar
un resuftado ya sea por
medio de la pantalla o
| por una impresidn

—

m[_—_‘g.

e
.

| Este simbolo s utilizado

para enlarsr dos partes

del diagrama pero en
difereniss hojas




9. GLOSARIO

MEM: Ministerio de Energia v Minas
UDAI: Unidad de Auditoria Interna
Despacho Superior:

Es 8l funcionario de mayor rango jerarquico del Ministario,
responsable de la direccion de toda actividad tecnica v
administrativa de la Institucion.

Dependencia Organizacional:

Son las distintas areas del Ministerio (Direcciones,
Subdirecciones, Departamentos, Unidades, Secciones,
eic.)
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