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Quejas y conciliacion

Entre los principales objetivos de Profeco

destacan, sin lugar a dudas, el de prote-
ger los derechos de los consumidores y el de
procurar la equidad y seguridad juridica en
las relaciones de consumo. Para cumplir ca-
balmente con este servicio a la ciudadania,
nuestra institucién cuenta con una herra-
mienta fundamental: el procedimiento conci-
liatorio, medio por el cual se procura que los
consumidores y proveedores puedan acordar
algun tipo de solucién a las controversias que
existan entre ellos.

B

méxima. Cabe destacar que el 95% de los
procedimientos conciliatorios que iniciamos
durante 2009 se concluyeron dentro del plazo
de 90 dias naturales; por contraste, en 2008
este tiempo se extendi6 hasta los 110 dias.

Por su parte, el departamento de concilia-
ci6n a residentes en el extranjero recibi6 419
quejas por parte de consumidores que no tie-
nen su domicilio habitual en el pais y que ad-
quirieron algin bien o contrataron un servicio
con un proveedor establecido en México.
En este caso, el monto recuperado fue de 41
millones de pesos.
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PROFECO

10 PROVEEDORES
IDINERO RECUPERADO CON MAS QUEJAS EICE:
PARA LOS CONSUMIDORES 1 |Comision Federal de Electricidad | 6,573
(millones de pesos) 2 [Telcel 3,736
___________________________________ 3 |Telmex 2,747
g 839 865 1,106 4 |Nextel 2,609
e T e | B --- 5 |Neoskin 2,016
) 6 |Luz y Fuerza del Centro 1,564
e ! Bl e T 7 |MVS Multivisién 1,322
8 |Aviacsa 1,268
Bl Rl 9 |Dish 1,120
2B - - 10| Megacable 1,115
2007 2008 2009
Asi, los procedimientos conciliatorios inicia- Concilianet

dos por Profeco abren la oportunidad de be-

neficiar directamente a los consumidores (por

ejemplo, cuando se consigue recuperar dinero
que regresa a sus bolsillos).

A escala nacional, durante 2009 se recibie-

ron 111 mil 380 quejas, a través de las cua-

les se recuperé un

nonto de 1,106

QUEJAS millones de pesos,

MENSUALES 2009 lo que significé un

incremento de 28%

preocupa solamen-
te por conciliar o
recuperar dinero a

Mayo 8,326
Junio 10,088

Octubre 9,577

al acortar tiempos
Noviembre 8,343

de espera también

Diciembre 6,645| o5 una prioridad

Este fue el afio de la consolidacién de Conci-
lianet, servicio que facilita el acceso y acerca el
procedimiento conciliatorio mediante el uso de
las tecnologias de la informacién: desde cual-
quier computadora con acceso a internet las 24
horas, los siete dias de la semana, el consumi-
dor puede presentar una queja relacionada con
un bien o servicio para lograr una interaccién
en tiempo real con el proveedor y Profeco de
manera rapida, segura y transparente.

Enero 10,735 respecto a 2008. A partir del 14 de diciembre de 2009, inicié
Febrero 9,917 No obstante, la la etapa de despliegue nacional de Concilia-
Marzo 10,262 | procuradurianose net. Se incorporaron cinco nuevos proveedo-
Abril 8,475

res para lograr un total de diez: Aeroméxico,
Gas Natural de México, Hewlett-Packard (HP),
Mercado Libre, Mixup, Office Depot, San-

Julio 9,526 fayor de los consu-  borns, Sears, Telcel y Volaris.
Agos_to 9,880 | midores. Eficien- A'lo largo de 2009 se recibieron 310 quejas
Septiembre | 8,606 5y este servicio de consumidores por medio de Concilianet

(casi el doble que en 2008) y lograron recupe-
rarse 3 millones 605 mil pesos a favor de los
consumidores, lo que representé un 96% de
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CONSUMIDORES
SATISFECHOS
CON CONCILIANET

conciliacién, muy arriba del procedimiento
conciliatorio tradicional, que alcanza un 77%.
Ademais, gracias a Concilianet los consumi-
dores ven disminuir considerablemente la
duracién del procedimiento a 34 dias, mien-
tras que la conciliacién tradicional puede
durar hasta 73 dias.

Al alcanzar estas cifras, Concilianet ha logra-
do operar el procedimiento conciliatorio con
mayor eficiencia y transparencia, aumentan-
do los porcentajes
de conciliacién y el
monto recuperado
de las quejas recibi-
das. Por afiadidura,
se disminuye la du-

TRATO 96.6% racién del procedi-
AMABLE : miento conciliato-
RESPETO 97.3% rio. Asi, mediante
DE HORARIOS este servicio la
NSTRUCCIONES lece su sistema de
0 . .
DEL SITIO CLARAS 93.2% mefra ﬁc,on:lm‘lla’
VOLVERIA A 95.9% en beneficio de los
UTILIZAR CONCILIANET ) consumidores.

Encuesta de satisfaccion

111

mil 380
quejas se
atendieron
durante 2009.
Ademas, se
recuperaron
1,106 millo-
nes de pesos
a favor de los
consumidores.
" |
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Enresumen, Con-
cilianet es el primer
procedimiento ad-
ministrativo seguido en forma de juicio que se
realiza completamente por medios electréni-
cos, lo que ha convertido a Profeco en la pri-
mera agencia de proteccién al consumidor en
América Latina que desarrolla un médulo de
solucién de controversias mediante internet.

Procitel

El Programa de Citas por Teléfono tiene como
finalidad que los consumidores pierdan el me-
nor tiempo posible al solicitar alguno de los
servicios de Profeco. Gracias a Procitel, los
consumidores s6lo tienen que llamar al Teléfo-
no del Consumidor para solicitar una cita con el
proposito de presentar una queja en la delega-
cién correspondiente y evitarse de esta manera
traslados, vueltas y gastos innecesarios.

De enero a diciembre de 2009, se programa-
ron 53 mil 804 citas, con un 47% de asisten-
cia de los consumidores y en el 70% de estos
casos la queja fue procedente. Asi miles de
consumidores ahorraron tiempo y dinero: en
vez de tener que esperar en una fila para ser
atendidos, sélo tuvieron que llegar 10 minutos
antes de su cita con los documentos que, con
anticipacién, se les informé tenian que llevar,

lo cual también les evit6
la molestia de tener que CITAS
trasladarse de nuevo
por falta de los docu-
mentos requeridos.

EN PROCITEL

Dictamenes

Por medio de un
dictamen, Profeco
dota al consumidor de
una herramienta que le )
brinda seguridad juri- 500

dica cuando no existen e

PROGRAMADAS

53,804

opciones viables de 2007 2008

conciliacién. Se trata

de un documento juridico que nos permite
cumplir de manera maés eficaz e integral con
el compromiso de proteger los derechos del
consumidor y procurar la equidad, certezay
seguridad juridica en las relaciones entre pro-
veedores y consumidores.

En el dictamen se cuantifica el monto de la
obligacién incumplida a fin de que el consumidor
pueda hacerlo valer en un juicio. Adicionalmen-
te, se considera una bonificacién que podra ser
desde 20% hasta 30% de acuerdo con el monto
de la obligacién contractual que se determine en
el dictamen, dependiendo de las cantidades que
el consumidor hubiera entregado al proveedor
por el bien, producto o servicio contratado.

2009

ILOS 7 DICTAMENES EMITIDOS EN 2009

Sumas determinadas a favor de los consumidores

Durante 2009 Profeco emiti6 siete dictdme-
nes, en los cuales se determiné una suma total de
18 millones 593 mil 723 pesos a favor de los con-
sumidores, cantidad muy superior ala registrada
en 2008, que fue de 453 mil 271 pesos. De este
modo, los consumidores beneficiados con tales
dictdmenes disponen ahora de un documento
ejecutable ante los tribunales.

Admision del primer dictamen Sky

En septiembre de 2008, Profeco emitié nueve
dictdmenes en contra de la proveedora Corpo-
racién Novavisién (Sky), gracias a los cuales
quedé determinada como obligacién incumpli-
da a cargo de la proveedora la cantidad de 6 mil
214 pesos para cada consumidor afectado.

Como respuesta, Sky interpuso un juicio de
amparo en el que reclamaba la inconstitucio-
nalidad de los articulos 114 bis y 114 ter de la
Ley Federal de Proteccién al Consumidor que
facultan a Profeco para emitir dictdmenes.
Basado en esta consideracién, Sky solicité la
suspensién definitiva del dictamen emitido
por nuestra institucién a efecto de no ser em-
plazado, requerido, embargado ni ejecutado
por ninguna autoridad judicial.

Elresultado: el juez de distrito determiné que
Profeco si estd facultada para emitir dictdme-
nes y que éstos constituyen un titulo ejecutivo
no negociable, pues dicha facultad resolutora y
ejecutiva se advierte de la Ley Federal de Pro-
teccién al Consumidor (LFPC).

Asi, 2009 enmarcé uno de los logros mas im-
portantes en materia de proteccién a los con-
sumidores: la primera admisién de demanda
para la ejecucién del “dictamen Sky” estable-
ce un precedente de gran trascendencia en

los criterios de ejecucién de los dictdmenes,
instrumento fundamental para una mejor
defensa de los derechos de los consumidores.

Procedimientos por
Infracciones a la Ley
en Servicios

Otro de nuestros instrumentos esenciales

es el llamado Procedimiento por Infrac-
ciones a la Ley (PIL), encaminado a sancionar
a proveedores que realizan acciones contrarias
a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.
Para el drea de Servicios, buena parte de estas
infracciones consisten en incumplimientos de
convenios, transacciones o laudos, asi como en
la difusién de publicidad engafiosa.

En 2009 concluyeron 14 mil 900 PIL a escala
nacional, con un monto total de multas a provee-
dores de 467 millones de pesos. Resultaron es-
pecialmente significativos los PIL resueltos por
publicidad engafiosa, pues alcanzaron un monto
de multas de mas de dos millones de pesos, un
aumento importante en comparacién con 2008.

Entre los PIL de 2009, destacan dos casos
por el numero de consumidores afectados y las
multas que la institucién logré imponer: los
relacionados con Neoskin y Aviacsa.

5
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MULTAS POR PUBLICIDAD

ENGANOSA

(montos en pesos)

2,067,357

Orientacion y asesoria

Fomentar la cultura del consumo inteli-

gente y procurar la equidad y seguridad
juridica en las relaciones entre proveedores
y consumidores son parte de la misién de
Profeco. Por tal razdn, consideramos que la
orientacién y la informacién sobre los bienes
y servicios que se ofrecen en el mercado y las
précticas de los proveedores resultan primor-
diales para alcanzar su meta. En la medida
que la informacién otorgada a los ciudadanos
sea de calidad, oportuna y veraz, las relacio-

de entrega del bien o servicio, orientacién
sobre servicios financieros, negativa a la en-
trega del bien o servicio y negativa a hacer
efectiva la garantia.

Teléfono del Consumidor

En 2010, el Teléfono del Consumidor cumpli-
ra 30 afios de ser el vinculo mas reconocido y
emblemitico de Profeco, gracias a los servicios
que ofrece. Por ejemplo, cualquier persona

IASESORTAS*

H TR,

dinero, suscribirse a la Revista del Consumidor y
pedir las recetas de las Tecnologias Domeésticas
Profeco o los Platillos Sabios Profeco.

A lo largo de 2009, el Teléfono del Consu-
midor sirvié a mas de 419 mil usuarios, incre-
mentando a poco mas de 1,500 el promedio
de llamadas atendidas de lunes a viernes (para
fines de semana y dias festivos, el promedio fue
de 284 llamadas), y manteniendo por debajo
de 2.5% las llamadas no atendidas (porcentaje
de abandono). En cuanto al nivel del servicio, es
decir, el porcentaje de llamadas que se contes-
tan en los primeros diez segundos, éste se ha

SERVICIOS ¢ capitulo01

. nes de consumo resultardn mucho més equi- incrementado en 20% desde 2006.

o 364,052 ----------mmmmmmmm oo oo tativas, pues asi el consumidor se incentiva a El Teléfono del Consumidor recibié 5 mil 134

I R PRGGORIITRRRITRS] | BERRE tomar mejores decisiones. Correo electronico de particulares | 39,795 denuncias (gasolineras, tiendas de abarrotes,

S b 80953 | .. 5 En la actualidad, Profeco proporciona Escritos de particulares 175 | camiones repartidores de gas y farmacias fue-

- 2006 2007 | 2008 2008 orientacién y asesoria por medio de diferen- Medios de comunicacién 128 ron los giros mas denunciados), brindé 134 mil
tes canales de atencién: personal, telefénica, Atencién a instituciones de gobierno 390 137 asesorias y atendié 285 mil 187 solicitudes

de informacién. El Teléfono del Consumidor
esta al alcance de todos: sélo hay que marcar el

via fax, por correo electrénico y por internet.

. e g *Sin contemplar el Teléfono del Consumidor
Con estas herramientas, nuestra institucién

»Caso Neoskin

08eiaPROFECO

Derivado del numero de quejas interpuestas
en las diversas unidades administrativas de
Profeco en contra del proveedor Adminis-
tracién Laser, se determind iniciar un PIL en
contra de dicha empresa, conocida comercial-

optimiza los recursos tecnoldgicos y huma-
nos con los que cuenta para generar asi un
servicio de mejor calidad y eficiencia al que
tengan acceso todos los consumidores.
Durante 2009, Profeco atendié 555 mil 911

puede comunicarse de lunes a domingo y
preguntar los precios de mas de 2 mil articulos
(que se venden en 1,200 tiendas de 26 ciudades
del pais), solicitar los resultados de los estudios

5568 8722 (en el DF y drea metropolitana) o el

I LLAMADAS ATENDIDAS

mente como Neoskin. Asi, el 4 de diciembre de  consultas, lo que significa que dio respuesta a de calidad realizados por el Laboratorio Nacio- - SR §_ _____________ ﬁ

2009 se emitié una resolucién administrativa mas de 1,500 personas diariamente. Por ejem- nal de Proteccién al Consumidor para la Revista ’ = 5 =)

en la cual se impuso una multa por la cantidad  plo, recibimos 11 mil 541 consultas sobre el del Consumidor, denunciar los comportamien- | A« T =

de 2 millones 100 mil pesos, sancién a la que  comportamiento comercial de diversos pro- tos abusivos de diversos proveedores, solicitar

se le sumaron dos multas més, impuestas el  veedores, en las que el promedio de tiempo de una asesoria y programar una cita para presen- JUURNE | RENRNNNRN NS

11 de diciembre, por la cantidad de 3 millones  respuesta fue de tres dias. tar una queja contra un proveedor por medio ’

300 mil pesos. de Procitel, saber quién es quién en el envio de TR | SEELEERERRE | EEERRRRRERS
SERVICIO USUARIOS ATENDIDOS .

»Caso Aviacsa Teléfono del Consumidor 419,324 RS | TECEEEEEREE | R

El 3 de noviembre de 2009, se emitié la re- (informacian, asesoria, citas y denuncias) -’

solucién por medio de la cual se impuso ala  |Burd comercial de Profeco 79,559 JUSCER | SERERTRRN | EEESSSRRRS

aerolinea en cuestién dos multas por un to- |Acesoria 40,488 2007 2008 " o009

tal de 1 millén 400 mil pesos. Ademas, el 9 |(correo electronico, fax y escritos)

de diciembre de 2009 se le impusieron dos  [[154ul0s de asesoria e informacion 1,846 F

sanciones econémicas mas por un monto de |({Cuaresma, vacaciones, regreso a clases y decembring) NIVEL DE SERVICIO

5 millones de pesos. Lo anterior, debido a

Comportamiento comercial 11,541
que Consorcio Aviaxsa (su nombre formal) P - — ! 100 %
no cumplié en su conjunto con los precios, Centro 1ntegr-a] de servicios 3,153
. o (DGQC / asesorfa) 80%
tarifas, garantias, intereses, cargos, plazos,
términos, fechas, modalidades y reservacio- |Total 555,911 60%
0
nes, entre otras condiciones originalmente
ofrecidas a los consumidores. wy  416%
En cuanto Aviacsa tuvo que suspender Sin contemplar las proporcionadas a través
operaciones, evidentemente no presté los del Teléfono del Consumidor, este afio la insti- 2%
servicios de transportacién aérea en los tér-  tucién brindé 40 mil 488 asesorias, de las cua-
minos que ofreci6 a los consumidores recla-  les 98% fueron por correo electrénico, via por 00% . . .
2006 2007 2008 2009

mantes, por lo que también transgredié el
articulo 42 de la Ley Federal de Proteccién
al Consumidor.

la cual el promedio de tiempo de respuesta fue
de dos dias. Los principales motivos de asesoria
por e-mail fueron: incumplimiento en el plazo

Porcentaje de llamadas que se contestan en los
primeros diez segundos

iaPROFECO « 09
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01 800468 8722 (en el interior de la Republica)
para recibir la mejor orientacién y contar
con la informacién para realizar un consu-
mo inteligente.

Modulos de atencion

Durante Semana Santa, el verano y la época
decembrina, que se caracterizan por ser tem-
poradas de alto consumo, Profeco instald
moédulos de informacién y asesoria mediante
los cuales se atendié a 1,846 consumidores
en las terminales 1 y 2 del Aeropuerto Inter-
nacional de la Ciudad de México. Lo anterior
resultd en la recuperacién de més de un mi-
116n de pesos a favor de los consumidores por
medio de la conciliacién, lo que representa el
99.5% del total reclamado.

Gracias a la presencia de Profeco con los moé-
dulos de temporada, se logré apoyar de manera
oportuna a los pasajeros que vieron afectados
sus derechos, ya que la solucién del problema
se realiza en el mismo momento por medio del
mecanismo de conciliacién inmediata.

Buro Comercial

A partir de 2009 se puede consultar en el
Buré Comercial la totalidad de proveedores
con quejas y procedimientos iniciados du-
rante el afio ante Profeco, asi como los con-
tratos de adhesién registrados. Lo anterior
representa un avance de gran importancia,
ya que la informacién del comportamiento
de los establecimientos comerciales permi-
te a los consumidores realizar elecciones de
compra mais inteligentes.

Durante el afio, se realizaron 79 mil 559
consultas en el Buré Comercial. De este modo,
miles de consumidores lograron conocer el
comportamiento comercial de cientos de pro-
veedores desde la p4gina en internet de nuestra
institucién, sin tener que realizar ningun tra-
mite. Conocer datos sobre el nimero de quejas,
el porcentaje de conciliacién, los procedimien-
tos por infracciones a la ley, las multas impues-
tas y los montos de las mismas, son algunos de
los beneficios que los ciudadanos obtienen por
medio de esta herramienta.

Codigos de
autorregulacion

Dentro de nuestra voluntad renovada por

trabajar a favor de una publicidad que no
atente contra los derechos de los consumidores,
la autorregulacién de la industria es una linea
destacada, que se cristaliza en la creacién de cé-
digos compartidos.

codigo PABI

En septiembre de 2008, 19 empresas de la in-
dustria relacionadas con los sectores de ali-
mentos y bebidas, asi como cinco organismos
empresariales, firmaron el Cédigo de Autorre-
gulacién de Publicidad de Alimentos y Bebidas
No Alcohodlicas dirigidas al Publico Infantil
(Coédigo PABI). Hecho sin precedentes, ya que
se traté del primer cédigo de autorregulacién
publicitaria en México. Profeco intervino en el
proceso de redaccién de este cédigo cuyo princi-
pal objetivo es coadyuvar en el combate contra
el sobrepeso y la obesidad en los nifios.

Empresas de alimentos y bebidas no alcoholi-
cas, las cuales representan alrededor del 70%
de la inversién publicitaria del sector, se com-
prometieron a realizar una publicidad respon-
sable dirigida a nifios, haciendo de ésta una
herramienta para el fomento de una alimen-
tacién correcta y la practica habitual de la ac-
tividad fisica, contribuyendo asi al desarrollo
de soluciones integrales para hacer frente al
sobrepeso y la obesidad.

A los seis meses de su entrada en vigor, el
1 de enero de 2009, el Cédigo PABI fue mo-
tivo de una evaluacién en relacién con sus
resultados. La evaluacion, en la que particip6
activamente Profeco, se llev6 a cabo a través
de cinco reuniones de trabajo en las cuales se
plantearon los siguiente objetivos:

1 Evaluar los resultados del cédigo en
términos de su objetivo central: combatir la
obesidad infantil.

2 Identificar las modificaciones necesa-
rias al cédigo.

3 Establecer una posiciéon de gobierno
conjunta respecto al ejercicio de autorregu-
lacién y, en particular, sentar un anteceden-
te sobre las reglas que deben definirse para
cualquiera de estos esquemas
En reuniones con el Consejo de Autorregula-
cién y Etica Publicitaria (Conar), organismo
encargado de vigilar y sancionar el cumpli-
miento del c6digo, fueron presentadas las
conclusiones de la evaluacién semestral del
Cédigo PABI, las cuales pueden resumirse en
las siguientes propuestas de modificacién:

1 Revisar el objetivo para enfatizar el men-
saje de habito saludable (alimentacién co-
rrecta y estilo de vida activo).

2 Reconsiderar la edad de aplicaciéon
(menores de 18 afios).

3 Analizar las restricciones de horario (el
c6digo contiene una interpretacién que ha
originado que ciertos horarios no se abar-
quen porque el medio o programa no es
“preponderantemente infantil”).

4 Considerar que las promociones deberin
ocupar un lugar secundario.
Independientemente de los esfuerzos que

se realizan para alcanzar un Cédigo PABI

que satisfaga el objetivo de coadyuvar en
el combate del peso y la obesidad de nifios,

Profeco continia sus acciones de autoridad

relacionadas con la investigacién y sancién

de publicidad engafiosa o abusiva prohibida
expresamente por la Ley Federal de Proteccién
al Consumidor.

Codigo de productos cosmeéticos

El 9 de noviembre de 2009, Profeco y la Ca-
mara Nacional de la Industria de Perfumeria,
Cosmética y Articulos de Tocador e Higiene
(Canipec), presentaron el Cédigo de Autorre-
gulacién y Etica Publicitaria para Productos
Cosméticos (Cosmep), el cual representa una
gran oportunidad para mejorar los mensajes
publicitarios de los productos cosméticos en
beneficio de los consumidores.

El Cosmep estd enfocado a todas las em-
presas de la industria cosmética y es un
instrumento que permitird desarrollar una
actividad publicitaria dirigida al consumi-
dor (mediante cualquier medio, ya sea éste

ST -

audio, video o impreso) basada en princi-
pios éticos, para promover el conocimiento
y comprensién de los beneficios, alcances y
uso correcto de los productos cosméticos,
con el propésito final de proteger al consu-
midor contra formas de comunicacién en-

ganosas o abusivas.

La principal consideracién para la firma de
este c6digo es el compromiso que tiene cada una
de las empresas con sus consumidores, quienes
deben tener la certeza de que los productos que
consumen son seguros y que la publicidad dirigi-
da a ellos es honesta, legal, veraz y comprobable.

Los miembros de la Canipec y demas em-
presas que se adhieran al Cosmep se compro-
meten a cumplir con sus lineamientos, que
incluyen algunos principios como legalidad,
honestidad, veracidad, dignidad, justa com-
petencia, salud y bienestar, proteccién a la
infancia y responsabilidad social. Se busca
que dichos principios sean la directriz, por
ejemplo, en el ofrecimiento de garantias y pro-
mociones, y que se expresen en la creacién de
publicidad que siempre se identifica como tal y
que no explota el prestigio de un tercero, apro-
vechandose de su buena fe.

Los beneficios del Cosmep (que entrara en
vigor el 10 de mayo de 2010) serdn evidentes
debido a que cualquier organizacién civil no
gubernamental o persona que considere que
se violan los compromisos contenidos en el
Cosmep, podran presentar una inconformi-
dad ante el Conar.

SERVICIOS ¢ capitulo01
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Contratos de adhesion
en linea

Toca el turno al papel que juegan los
proveedores. Empecemos con los contra-
tos de adhesién: los documentos que contienen
clausulas elaboradas tnicamente por el provee-
dor, para establecer en formatos uniformes los
términos y condiciones aplicables a la adqui-
sicién de un producto o a la prestacién de un
servicio. La revisién, registro y andlisis de los
modelos de contratos de adhesién presentados
por los proveedores, con el fin de evitar que
contengan clausulas abusivas, lesivas o inequi-
tativas, es parte fundamental de la proteccién
de los derechos del consumidor que realizamos.
De enero a diciembre de 2009 se registraron
ante Profeco 7 mil 311 modelos de contratos
de adhesién, de los cuales 6 mil 925 fueron de
carécter obligatorio y 386 de caracter volunta-
rio por parte de los proveedores.

Pero quizd el logré mds importante de
nuestra institucién al respecto, en 2009, es la
concepcién y preproduccién del Registro de
Contratos de Adhesién en
Linea (RCAL), un servicio
mediante el cual los provee-
dores de bienes y servicios
podran realizar el tramite
de registro de sus modelos
de contratos de adhesién
completamente en linea, a
través de una computadora
con conexién a internet.

La idea es que en el sitio
rcal.profeco.gob.mx diver-
sos proveedores puedan
iniciar y dar seguimiento
a sus solicitudes de regis-
tro, lo que les significard
grandes beneficios, entre
ellos: ahorrar costos de
traslado, pues el provee-
dor no tiene que acudir a
una oficina de Profeco;
evitar la entrega de docu-
mentacién fisica, ya que
todos sus documentos los
sube al sitio en formato
electrénico, y reducir sig-
nificativamente el tiempo
de entrega del contrato
registrado, pues el tramite
en linea sera rapido, senci-
llo y transparente.

Con la implementacién de la plataforma
informatica del RCAL, que comenzara opera-
ciones a principios del préximo afio, Profeco
da un paso significativo en apoyo a los pro-
veedores para que cumplan con las normas y
con sus obligaciones para con los consumido-
res: cuando un proveedor realiza el registro
de su modelo de contrato de adhesién ante
Profeco, los consumidores tienen la certeza
de que los contratos que suscriben han sido
previamente revisados, lo que representa una
efectiva proteccién a sus derechos.

Registro Publico de
Consumidores

El sistema es simple: Profeco inscribe

gratuitamente los numeros telefénicos
(de casa, oficina, fax o celular) de consumidores
de todo el pais que deseen restringir la utiliza-
cién de este medio a los proveedores o empre-
sas con fines mercadotécnicos o publicitarios
que no hayan sido expresamente solicitados.

Toda la informacion
y registro de contra-
tos de adhesion, con
la inmediatez de
internet.

Asi, las empresas y proveedores estin
obligados a abstenerse de llevar a cabo accio-
nes de ofrecimiento, venta y publicidad de pro-
ductos o servicios alos consumidores inscritos
en el Registro Publico de Consumidores (RPC).

En 2009, el RPC inscribié 27 mil 615 ntime-
ros telefénicos de ciudadanos que no desean
recibir llamadas o mensajes de texto con fines
de mercadotecnia y publicidad. De igual for-
ma, el RPC recibié 543 denuncias por parte
de consumidores cuyo numero telefénico se
encuentra inscrito y que aun asi recibieron lla-
madas publicitarias no deseadas por parte de
los proveedores. Los principales sectores que
acapararon las denuncias fueron el de teleco-
municaciones con 67%, el comercial con 25%y
el sector turismo con 7%. Como consecuencia
de estas acciones, el RPC recaudé durante este
afio mas de 2 millones 282 mil pesos en san-
ciones a proveedores que realizaron llamadas a
numeros inscritos en el RPC.

E1 RPC es la herramienta institucional que
permite hacer valer de manera puntual el
derecho de proteccién de informacién de los
consumidores en materia de mercadotecnia y
publicidad, haciendo efectivo su registro con
una llamada desde el namero telefénico que
desea inscribir a los numeros del RCP: desde
la Ciudad de México, Guadalajara y Monte-
rrey 9628 0000 y 01 800 962 8000 para el
resto de la Republica.

LAS 10 EMPRESAS MAS
DENUNCIADAS EN EL RPC

Las llamadas publicitarias inoportunas, como las plasmo el comic Consuman.
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EMPRESA DENUNCIAS
Alestra 146
Telmex 63
Marcatel 40
Movistar 30
Grupo Dish 24
Medicall Home 18
Axtel 13
Megacable 13
Telcel 13
Sam's Club 11

Promecabise

El Programa de Mejoramiento de la Calidad de
Bienes y Servicios (Promecabise) tiene como
uno de sus objetivos identificar los principales
motivos de queja y establecer, mediante accio-
nes conjuntas con los proveedores, medidas pre-
ventivas que propicien su solucién, reforzando
la conciliacién inmediata.

Por medio de Promecabise buscamos elevar
la calidad de los bienes y servicios que propor-
cionan estos proveedores, asi como prevenir y
proponer soluciones a la problemadtica en rela-
ciones de consumo.

Durante 2009 el programa se materializd,
por ejemplo, en una serie de reuniones de tra-
bajo con la Comisién Federal de Electricidad
en las delegaciones Campeche, Guanajuato,
Guerrero y Veracruz. Ademds, iniciamos un
proyecto llamado “de conciliacién inmediata”
con Telcel y otro de “conciliacién virtual” con
Gas Natural.

Promecabise demuestra que con el concurso
de los proveedores existen mds garantias para
“sanear” las relaciones de consumo. =
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Verificacion de
establecimientos
comerciales

Para evitar que proveedores de bienes y

servicios cometan practicas abusivas en
contra de los consumidores, durante 2009
Profeco realizé6 mas de 78 mil visitas de ve-
rificacién que dieron como resultado 15 mil
557 Procedimientos por Infracciones a la Ley.
A partir de ellos, se emitieron 14 mil 734 reso-
luciones administrativas que se tradujeron en
sanciones a proveedores por 79.1 millones de
pesos, 54% superior al alcanzado en 2008. Aun-
que multiples factores inciden en el monto total
de multas, tal llamativo aumento puede expli-
carse, justamente, por el mayor nimero de reso-
luciones emitidas con respecto al afio anterior,
reflejo de la mejora en los tiempos procesales.

MONTO DE SANCIONES A
ESTABLECIMIENTOS (pesos)

,236
018

861

6
417

51

2007 2008

Operativos especiales

Los operativos especiales de verificacién, claro
ejemplo del trabajo interinstitucional coordi-
nado y proactivo a favor de los derechos de los
consumidores, cobraron especial importancia
en 2009 por un tema sensible: la alerta sani-
taria provocada por la influenza, contingencia

que puso a prueba la capacidad de respuesta del
pais y, por supuesto, de nuestra institucién.

»Virus de la Influenza AHIN1

Como respuesta ante la emergencia epidemio-
légica, y consciente de que la adquisicién de
productos para proteger la salud se convirtié en
una préctica critica para la poblacién, Profeco
realizd, a partir del 24 de abril de 2009, 2 mil
217 visitas de verificacién a farmacias de todo
el pais. Se vigild, principalmente, que exhibieran

VERIFICACION ¢ capitulo02
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El110de
septiembre de
2009, en Jalisco,
Profeco destruyo
mas de 48 mil
litros de hebidas
alcohalicas
adulteradas y
falsificadas.
Todas ellas
constituian un
riesgo para la
salud de los
consumidores.
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y respetaran los precios de productos como
cubrebocas y medicamentos, ademas de que no
negaran o condicionaran la venta de productos.

Asimismo, Profeco trabajé de manera
conjunta con la Comisién Federal para la
Proteccién contra Riesgos Sanitarios (Cofe-
pris) para fortalecer la vigilancia respecto de
la existencia y comercializacién de medica-
mentos con las sustancias activas oseltami-
vir y zanamivir, ofrecidas como medida de
prevencién y control del brote de influenza.
Posteriormente, se realizaron acciones de ve-
rificacién sobre los casos de comercializacién
de la vacuna pandémica contra la influenza
AH1N1; la préactica perjudicaba claramente
a los consumidores, toda vez que la venta de
la vacuna estaba prohibida, pues su manejo y
distribucién corria exclusivamente a cargo de
la autoridad sanitaria.

»Destruccion de bebidas
alcohodlicas adulteradas

El 10 de septiembre de 2009, en Jalisco, se
llevé a cabo la destruccién de més de 48 mil
litros de bebidas alcohélicas adulteradas y
falsificadas que constituian un riesgo enor-
me para la salud e incluso la vida de los con-
sumidores. En el contexto de este acto, tuvo
lugar el Operativo Especial de Verificacién y
Vigilancia instrumentado en la reconocida
Ruta del tequila del estado, en el que se logré
la verificacién de més de 5 millones de litros
de bebidas alcoholicas.

Estas acciones son sélo
una muestra representativa
de los frutos rendidos por
las méas de mil 500 visitas
de verificacién practicadas
durante 2009 a fabricantes,
importadores, distribuido-
res y comercializadores de
bebidas alcohdlicas. Todas
ellas cumplen con la misién
de vigilar que la Ley Federal
de Proteccién al Consumi-
dor y las Normas Oficiales
Mexicanas aplicables sean
respetadas y observadas.

Otros resultados relevan-
tes de los operativos contra
bebidas alcohélicas adulte-
radas fueron la verificacién
de otros 3.5 millones de
productos, la inmovilizacién
de cerca de 100 mil envases
y 24 mil litros de alcohol a
granel, asi como 146 pro-
veedores sujetos a proce-
dimientos administrativos
por infracciones a la ley.

»nDestruccion de juguetes
replicas de armas de fuego

El 8 de diciembre de 2009, Profeco llevé a
cabo la destruccién de alrededor de 4 mil 200
juguetes réplicas de armas de fuego, acto pu-
blico en el cual nuestra institucién refrendé su
compromiso para evitar que se ponga en riesgo
la seguridad de los ciudadanos. Hay que tomar
en cuenta que este tipo de productos frecuen-
temente son utilizados en la comisién de deli-
tos, debido a su gran similitud con las armas

de fuego reales. Lo anterior apenas ilustra lo
realizado durante el ultimo afio en este rubro.

El balance general 2009 revela que Profeco,
tras 26 acciones de verificacién efectuadas en
coordinacién con las secretarias de Seguridad
Publica estatales y del Distrito Federal, logré el
aseguramiento e inmovilizacién de 7 mil 580
juguetes nocivos de este tipo.

»Luces navideias

Durante 2009 se mantuvo comunicacién in-
mediata entre Profeco y la Administracién
General de Aduanas con el fin de detener la en-
trada al pais de series de luces navidefias que,
por defectos de fabricacién o deficiente apli-
cacién de normas de seguridad, entre otros,
pudieran constituir un riesgo a la seguridad
de los consumidores. El resultado: se logr6 la
inmovilizacién inmediata de mas de 10 mil se-
ries de luces navidefias.

nAndaderas y corrales

A partir del 12 de marzo de 2009, se llevé a
cabo un operativo de verificacién de la calidad
de 15 mil 427 andaderas y 3 mil 338 corrales.
Gracias a esta accién, instrumentada en 13
estados y el Distrito Federal, se logr6 alertar
a los consumidores sobre cuatro modelos de
andaderas y un modelo de corral que presenta-
ban problemas de seguridad. Por supuesto, su
comercializacién en el pais fue prohibida.

»Autofinanciamientos

Profeco realiz6 un total de 25 visitas de veri-
ficacién a establecimientos que ofrecen al pu-
blico sistemas de autofinanciamiento. Nueve
de ellos no acreditaron la autorizacién de la
Secretaria de Economia para operar la inte-
gracién de grupos de consumidores y no con-
taban con el contrato de adhesién registrado
ante la Procuraduria. Debido a esto, fueron
emplazados a procedimiento administrativo
y se les colocaron sellos de advertencia por
persistir en los incumplimientos.

»nTelevision por cable

Nuestra institucién realizé un total de 24 ve-
rificaciones a empresas que ofrecen este ser-
vicio de creciente demanda.
Seis de ellas fueron sujetas
®.. a procedimientos adminis-
trativos, pues cometieron
infracciones tales como la
no exhibicién de los montos
totales a pagar, el incumplimien-
to de ofertas anunciadas y la difusién de
informacién deficiente, es decir, que induce a

errores o confusién en los consumidores.

»Purificadoras de agua

En febrero de 2009, Profeco encabezé un ope-
rativo especial a plantas purificadoras de agua
para su comercializacién en Saltillo, Coahuila,
y Matehuala, San Luis Potosi. Se realizaron 21
verificaciones. El resultado: mil 252 inmovili-
zaciones de envases de producto, de un total
de mil 272 verificados; es decir, el 98% de los
productos verificados ostentaban informacién
comercial fuera de normatividad. Gracias a
este antecedente, Cofepris procedi6 a la clau-
sura de tres plantas purificadoras.

Programas nacionales
de verificacion

Para alcanzar una mayor cobertura y
efectividad, se pusieron en marcha
los Programas Nacionales de Verifi-
cacién y Vigilancia de caracter anual
y con cobertura nacional. A conti-
nuacion, los principales resultados:

»Productos basicos
A fin de evitar practicas que pudieran
afectar la economia de los consumidores,
durante 2009 Profeco realiz6 15 mil 662
visitas de verificacién a giros con venta de
productos basicos, como tortillerias, abarrotes,
carnicerias, pollerias, panaderias, expendios de
huevo, entre otros. A partir de estas verificacio-
nes se emplazaron 3 mil 987 establecimientos
a procedimientos administrativos, provocados
por tres tipos principales de infracciones: la no
exhibicién de precios, incumplimientos en el
ajuste de instrumentos de medicién y la venta
de kilos incompletos.

I PROGRAMAS ESPECIALES DE VERIFICACION Y VIGILANCIA 20089

PERIODO VISITAS EMPLAZADOS PRODUCTOS PRODUCTOS INSTRUMENTOS

DEL PROGRAMA DE VERIFICACION | APROCEDIMIENTO | VERIFICADOS | INMOVILIZADOS VERIFICADOS
Dia del Amor 13-14
y 1a Amistad de febrero 722 78 79,178 978 42
Cuaresma
y Semana 23 de febrero- 2,868 305 2,245,682 14,194 671
Santa
Dia del Nifio 25-30 de abril 47 2 1,938 5 6
Dia de las Madres | 6-10 de mayo 77 16 5,967 123 623
Regreso a clases | 13 ge iulio-
y escuelas 24 de agosto 2,571 409 3,722,677 110,578 104
particulares
Fiestas patrias 10-15 septiembre 541 84 41,224 1,052 104
Dia de Muertos | 28 de octubre- 893 103 87,340 1,094 157

2 de noviembre
Fiestas 14 de diciembre-
decembrinas 6 de enero (2010) 2,773 324 492,668 492,668 758
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Profeco realizo
15 mil 662
visitas de
verificacion a
giros con venta
de productos
bésicos, como
tortillerias,
abarrotes,
pollerias
carnicerias,
panaderiasy
expendios de
huevo, entre
otros.
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»nSector vacacional y turistico

En los periodos de mayor demanda vacacio-
nal (Semana Santa, verano y fin de afio) se
centraron acciones de verificacién en zonas
de balnearios y destinos de playa, asi como
en ciudades coloniales y durante festividades
regionales como la Feria de San Marcos y la
Guelaguetza. Ademas, se realizaron 4 mil 466
visitas de verificacién a giros como agencias
de viajes, hoteles, tiempos compartidos, bal-
nearios, restaurantes y discotecas. A partir de
ellas, se emplazaron a 675 establecimientos
para iniciarles procedimientos administrati-
vos por infracciones a la ley.

»nCasas de empeiio

Es destacable que como resultado de 712 visi-
tas de verificacién a casas de empefio, se haya
emplazado a 284 establecimientos para ini-
ciarles procedimientos administrativos, pues
incumplieron con la ley y la normatividad de
diversas formas. Mencionaremos algunas de
ellas: no informaron sobre el procedimiento
para el desempefio de las prendas, las condi-
ciones ni el porcentaje del préstamo confor-
me al avalto de la prenda o no registraron
su contrato de adhesién ante Profeco. A
partir de estos procedimientos, en 2009 se
emitieron 256 resoluciones administrativas
mediante las cuales se impusieron en su con-
junto sanciones econémicas por mds de 2 mi-
llones de pesos.

»Prestadores de servicios varios
La variedad de giros comerciales a los que Pro-
feco presta atencién es grande. Como mues-
tra, se realizaron 197 visitas de verificacién
a prestadores de servicios como lavanderias,
talleres mecanicos, salones de eventos infan-
tiles y reparacién de electrodomésticos, entre
otros. Un total de 91 establecimientos de
este conjunto fueron sometidos a pro-
cedimientos por infracciones a la ley,
pues carecian del registro de contrato
de adhesién y no exhibian sus tarifas a
los consumidores.

Verificacion de Normas
Oficiales Mexicanas

Profeco, por conducto de su Subprocu-

raduria de Verificacién, mantiene una
participacién constante en el proceso de pro-
puesta, revision, actualizacién, aprobacién
y vigilancia de las NOM relacionadas con la
compra de bienes, productos y prestacién de
servicios. Durante 2009 se particip6 en la ela-
boracién de cinco nuevas NOM y en la modi-
ficacién de otras 20.

» Jugos de fruta

Mencién especial merece la publicacién y en-
trada en vigor de la NOM-173-SCFI-2009,
Jugos de frutas preenvasados—Denominaciones,
especificaciones fisicoquimicas, informacion co-
mercial y métodos de prueba, resultado de ha-
llazgos por parte del Laboratorio Nacional de

Proteccién al Consumidor, el cual concluyé
que los fabricantes e importadores de este
tipo de productos sustituian hasta en més del
60% los azucares propios de la fruta mediante
la adicién de otros edulcorantes. Ahora, esta
NOM establece que s6lo podra ostentarse en la
etiqueta la palabra “jugo” cuando el producto
sea obtenido al exprimir frutas en buen esta-
do, debidamente maduras y frescas, sometido
al tratamiento adecuado que asegure su con-
servacién en el envase. Asi, a partir del 28 de
octubre de 2009, los azicares y edulcolorantes
en los jugos estan prohibidos. Ese mismo dia,
Profeco inici6 un operativo de verificacién que
se enfoco en los fabricantes e importadores de
jugos, inmovilizando a aquellos que incumplie-
ron con la norma.

»Lotes de autos

Nuestra institucién participé en la modifica-
ci6én de la Norma Oficial Mexicana NOM-122-
SCFI-2010, Prdcticas comerciales—Elementos
normativos para la comercializaciéon y/o con-
signacion de vehiculos usados, al compartir su
experiencia en la verificacién de este tipo de
establecimientos comerciales y proporcionar
informacién estadistica que permitié identifi-
car los principales abusos de los que son objeto
los consumidores. Una vez que entre en vigor
laNOM 122 en 2010, ser4 vigilada por Profeco
en establecimientos y en todos los lugares en
donde se lleve a cabo la practica.

»Inodoros y regaderas

A partir de diciembre de 2009, la Procuraduria
se encarga de la vigilancia de la NOM-008-CO-
NAGUA-1998, Regaderas empleadas en el aseo
corporal-Especificaciones, y de la NOM-009-CO-
NAGUA-2001, Inodoros para uso sanitario—Espe-
cificaciones y métodos de prueba. En coordinacién
con la Comisién Nacional del Agua, Profeco
inici6 el operativo de verificacién y vigilancia de
inodoros que se fabrican e importan en territo-
rio nacional. Como resultado de 245 verificacio-
nes, se emplazaron a 22 establecimientos para
iniciar procedimientos administrativos por in-
fracciones. En total, se verificaron mas de 97 mil
unidades de productos de 24 marcas. Cabe desta-
car la inmovilizacién de cerca de 3 mil unidades.

q

Ademas, se colaboré con la Secretaria del Tra-
bajo y Previsién Social en la revisién y adecua-
cién para la vigilancia de tres NOM:

1 NOM-113-STPS-2009, Equipo de proteccion
personal-Calzado de proteccién-Clasificacion,
especificaciones y métodos de prueba.

2 NOM-115-STPS-2009, Cascos de proteccion—
Especificaciones, métodos de prueba y clasifica-
cién. Sunombre se modificé de esta manera:
Seguridad-Equipo de proteccién personal-Cas-
cos de proteccién industrial.

3 NOM-116-STPS-2009, Respiradores puri-
ficadores de aire de presién negativa contra
particulas nocivas—Especificaciones y méto-
dos de prueba.

VERIFICACION ¢ capitulo02

Acuerdo sobre ]
publicidad comparativa

Profeco publico, en el Diario Oficial de

la Federacion del 19 de octubre de 2009,
el Acuerdo por el que se establecen los linea-
mientos de informacién o publicidad compa-
rativa en materia de precios de bienes, produc-
tos o servicios, instrumento que regulard la
comparacién de precios a fin de que la infor-
macién que se dé a conocer a los consumido-
res sea completa, clara y veraz para una mejor
toma de decisiones de consumo, ademas de ge-
nerar un ambiente competitivo entre provee-
dores. De esta manera, se busca lograr mejores
condiciones, precios y calidad en beneficio del
consumidor. Estos son algunos extractos:

1 La informacién o publicidad comparativa de
precios debe realizarse respecto de bienes,
productos o servicios idénticos.

2 La comparacién de precios puede realizarse
en punto de venta o difundirse por televi-
sién, radio, internet, prensa o cualquier otro
medio o forma.

3 Deberan existir documentos que respalden
la comparacién de precios.

4 No se podran comparar bienes o productos
perecederos no preenvasados.

5 Seran posibles las comparaciones de paquetes
de precios de bienes, productos o servicios,
siempre y cuando tengan el mismo contenido.

6 La vigencia de la informacién o publicidad
comparativa de precios no excederd de cin-
co dias, contados a partir de aquél en que se
hubiese realizado la compra o la constata-
ci6n realizada mediante fe publica.
Elacuerdo, que entra en vigor el 17 de enero de

2010 (fecha a partir de la cual Profeco se hara
cargo de la verificacién y vigilancia del mismo),
serd una importante herramienta para evitar
practicas comerciales que afecten los derechos
del consumidor y, de ser necesario, para aplicar
las sanciones correspondientes.

Verificacion
de combustibles

La Procuraduria man-

tiene un programa per-
manente de verificacién, con
presencia en toda la Republi-
ca Mexicana, para constatar
que el comportamiento co-
mercial de las gasolineras sea
congruente con las disposi-
ciones normativas aplicables
en la materia, de acuerdo con
la competencia y responsabi-
lidad de nuestra institucién.

La nueva Norma
Oficial Mexicana
de jugos se
fundamento en
hallazgos del
Laboratorio
Nacional de
Proteccion al
Consumidor.
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TONELADAS

Sefialaremos algunos renglones generales
que son verificados mediante este programa:
1 Aspectos comerciales. Por ejemplo, la revi-

sién del precio del combustible.

2 Aspectos documentales, es decir, los referen-
tes a la aprobacién del modelo o del prototi-
po de los instrumentos de medicién.

3 Aspectos volumétricos. Se constatan fisica-
mente las cantidades que se despachan de
acuerdo con lo solicitado.

4 Aspectos electrénicos. Revisién de que los
componentes electrénicos del instrumento

DE A TONELADA

Para que los consumidores reciban la cantidad por la que
pagan, todo proveedor que cuente con instrumentos de me-
dicién puede solicitar la calibracion, de caracter ohligatorio
y anual, de los mismos ante Profeco. Al respecto, durante
2009, se realizaron 70 mil 689 verificaciones para ajuste
por calibracién, alcanzando 1a cifra de mas de 212 mil ins-
trumentos calibrados.

Por otro lado, es importante recordar que, con el objetivo
justamente de promover acciones preventivas de vigilan-
cia en basculas de mas de 5 toneladas (también denomi-
nadas de alto alcance), nuestra institucién adguirié un
equipo patrén de medicién, que consiste en una serie de
pesas de 500y 1,000 kg y un camién tara, gran vehiculo
con gruUa hidréaulica articulada para su transporte.
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de medicién no hayan sido alterados.

5 Aspectos de calidad de producto y de seguri-
dad que podrian poner en riesgo la vida o la
salud de los consumidores.

Alo largo del afio se realizaron 11 mil 420 vi-
sitas de verificacién en estaciones de servicio.
En mas del 31% de ellas se encontré algun tipo
de irregularidad. Ademads, se verificaron 122
mil 912 instrumentos de medicién; en poco
mas de 10 mil se aplic6 la medida precautoria
de inmovilizacién. De este modo, Profeco lo-
gré en 2009 verificar alrededor del 94% de las
8 mil 713 gasolineras existentes en el pais.

Mas del 6% de las inmovilizaciones se rea-
lizaron a causa de anomalias volumétricas (se
detect6 que se despachaba menos de la canti-
dad solicitada) y en casi 19% de los casos di-
chas irregularidades fueron provocadas por
alteraciones de las partes electrénicas de los
instrumentos de medicién.

VISITAS DE |
VERIFICACION
A GASOLINERAS
rmmm oo 11,408 ----11,420----
-’ 10,906
7990 b
— /
2006 2007 2008 2009

nSupervision de brigadas

Nos referimos al fortalecimiento de las acti-
vidades de supervisién sobre el personal de
Profeco que realiza verificaciones. En 2009 se
realizaron 167 supervisiones a brigadas de ve-
rificacién en campo, lo que significé un incre-
mento de un 15% respecto a 2008. La intencién
es constatar la correcta aplicacién de los pro-
cedimientos definidos por la institucién y por
las disposiciones juridicas, asi como garantizar
que las visitas de verificacién sean en verdad un
mecanismo eficiente en la vigilancia del cumpli-
miento de las disposiciones juridicas aplicables
a este mercado.

»Quién es Quién en gasolineras

Para ofrecer informacién que sirva como refe-
rencia en decisiones de consumo, se continud
con la actualizacién constante en el sitio insti-
tucional profeco.gob.mx del programa Quién es

La labor de

Profeco fue clave

en la creacion
del Acuerdo

sobre publicidad

comparativa.

Profeco logro
durante 2009
verificar 94%
de todas las
gasolineras
existentes en
el pais.

Quién en las gasolineras. En esta publicacién se
puede consultar el resultado de las visitas de ve-
rificacién hechas a las estaciones de servicio del
pais; asi, el consumidor cuenta con un medio
de orientacién sobre el comportamiento de las
empresas que comercializan gasolina y diesel.

VERIFICACIONES VS.
ESTACIONES DE SERVICIO
ESTACIONES | VERIFICACIONES
DESERVICIO | REALIZADAS
2005 6,988 4,689
2006 7,486 7,990
2007 7,788 10,906
2008 8,057 11,408
2009 8,713 11,420

»El alcance

La cobertura anual de verificacién que Profe-
co desarrolla en el mercado de combustibles
se ha mantenido en los ultimos afios, a pesar
de que se ha registrado un incremento cons-
tante en el nimero de gasolineras. En 2005,
por ejemplo, se encontraban registradas 6 mil
988 estaciones de servicio, mientras que para
2009 el numero de establecimientos alcanzé
los 8 mil 713.

Gas LP

El gas LP representa uno de los principales
motores de la economia de nuestro pais, ya
que a través de la red nacional de distribui-
dores y mediante més de mil 300 plantas de
almacenamiento y distribucién del energético,
es posible que aproximadamente 80 millones
de mexicanos satisfagan sus necesidades de
este recurso, ya sea para uso residencial, in-
dustrial, comercial o de servicios.

A efecto de coadyuvar en los esfuerzos por
proteger la economia de los consumidores en
relacién con este producto estratégico, el pro-
grama permanente de verificacién del gas que
realiza Profeco comprende la realizacién de
las siguientes actividades:

1 Visitas integrales de verificacién a plantas
de almacenamiento y distribucién de gas LP.

2 Verificacién en via publica a vehiculos distri-
buidores de cilindros que contienen gas LP.

3 Verificacién de autotanques.

4 Verificacién de basculas.

Para 2009, como consecuencia de las verifi-
caciones a raiz de denuncias de consumidores
o como parte del programa de trabajo de Pro-
feco, se llevaron a cabo poco més de mil visitas
de verificacién a plantas de almacenamiento y
distribucién de gas LP. En 683 de ellas se de-
tectaron irregularidades de algun tipo, lo que
implica aproximadamente el 65% de los casos.

bab

vehiculos
distribuidores
de cilindros
portatiles de
gasLPenla
via publica
fueron
inmovilizados.
= |
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En el periodo se
aplicaron multas
por cerca de
164 millones

de pesos en
contra de malos
proveedores de
combustibles

y gasolinas.
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Adicionalmente se verificaron 12 mil 526
vehiculos distribuidores de cilindros portati-
les de gas LP en la via puiblica, de los cuales 686
fueron inmovilizados.

En el afio se verificaron 2 mil 441 auto-
tanques y se inmovilizaron 331. También
se verificaron 114 mil 308 cilindros porta-
tiles que contienen gas LP y, en este caso,
se realizaron 30 mil 137 inmovilizaciones,
provocadas principalmente por el hallazgo
de faltantes en el contenido. A su vez se
verificaron 9 mil 48 basculas utilizadas por
los proveedores para el llenado de recipien-
tes portatiles; se inmovilizaron 740 por de-
mostrar alguna irregularidad.

Adicionalmente, se colaboré con la Secreta-
ria de Energia y la Secretaria de Economia en
los grupos de trabajo para la revisién de nor-
matividad aplicable en la comercializacién del
gas LP. Ademas, con el objetivo de mantener
actualizado al personal que lleva a cabo las la-
bores de verificacién, se impartieron cursos de
capacitacién en materia de gas LP en delega-
ciones y subdelegaciones.

Procedimientos por
Infracciones a la Ley del
area de Verificacion

Los llamados PIL son un instrumento

juridico a través del cual Profeco san-
ciona a los proveedores que realizan conduc-
tas contrarias a la Ley Federal de Proteccién
al Consumidor. Nuestra institucién protege
los derechos y el dinero de los consumidores
haciendo valer este recurso por medio de sus
subprocuradurias de Verificacién y de Servi-
cios al Consumidor.

Como consecuencia de las visitas de verifi-
cacién a proveedores de combustibles y de gas
LP en las que se detectan irregularidades, se
inicia un PIL que comtinmente termina con la
imposicién de sanciones, es decir, se emite una
resolucién consistente en multa o clausura.

En este contexto, durante 2009 se emitie-
ron 2 mil 175 resoluciones, lo que significé
un increment6 de 39% en comparacién con el
afio anterior. La Procuraduria impuso multas
por 163 millones 950 mil 194 pesos en contra
de malos proveedores de combustibles y gaso-
linas. Tal cantidad resulté menor que el mon-
to impuesto por multas durante 2008; esto
se debié a que las multas impuestas en 2009
fueron de menor gravedad en relacién a las del
afio pasado. Esa diferencia permite considerar
que la reduccién del monto de multas impues-
tas es un indicador de que las acciones de veri-
ficacién han ganado terreno en la proteccién a
los consumidores.

En lo que se refiere especificamente a las
estaciones de servicio que expenden com-
bustible al publico en general, es importan-
te resaltar que de la mano con el incremento
en la cantidad de verificaciones realizadas y
el monto de las sanciones impuestas en los
casos que se detectan irregularidades, ha
disminuido el numero de instrumentos de
medicién sobre los que se aplica la medida
precautoria de inmovilizacién.

RESOLUCIONES EMITIDAS
SOBRE COMBUSTIBLES
Y GAS LP

_________________________ 2175
1,557
10235 |'I _____
/’“ "I'" "I7
2007 2008 2009

VERIFICACION Y

para sus elecciones de compra y se les advirtié
sobre el riesgo de adquirir algunos productos,
como en el caso del estudio de calidad de peri-
queras (aunque se public6 en 2010, el estudio se
realiz6 en 2009), cuyos resultados identificaron
riesgos, lo que llevard a trabajar en un antepro-
yecto de norma para que se regulen las especi-
ficaciones que deben cumplir estos productos.

02

SCFI/SSA1-2009, Especificaciones generales de
etiquetado para alimentos y bebidas no alcohé-
licas); las normas de la Secretaria del Trabajo
y Previsién Social sobre calzado de seguridad
(NOM-113-STPS), cascos de seguridad (NOM-
115-STPS) y respiradores (NOM-116-STPS) y,
por ultimo, la NOM-003-SCFI, Seguridad en
aparatos y artefactos eléctricos.

ESTUDIOS DE CALIDAD 20089

Ademds, se participé en la elaboracién y
revisién de otras 15 normas de los sectores
textil; pinturas y acabados anticorrosivos, e
instrumentos de escritura y pegamentos.

SANCIONES A GASOLINERAS
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2006 | 7990 | 16,864 | $1,724,180

2007 10,906 | 14,282 | $8,422,640

2008 11,408 | 12,687 |$31,065,120

™ Enero
Alaciadoras para el
cabello. Bases para
reproductores MP3

™ Febrero
Enjuagues bucales.
Toallas

™ Marzo
Nuggets de pollo.
Basculas personales

" Abril
Multifuncionales.
Mejillones, ostiones
y sardinas

™ Mayo
Fajas modeladoras.
Calzones entrenadores

¥ Junio
Cremas de verduras
envasadas. Equipos
de cine en casa

™ Julio
Colchones.
Refrigeradores

Agosto

Suavizantes de telas.
Computadoras
portatiles

Septiembre
Bebidas de soya.
Baumandémetros

¥ Octubre
Juguetes para bebés
de 0 a 36 meses.
Etiquetas nutrimentales

Noviembre
Camaras digitales.
Impresoras fotograficas

Diciembre

Alimentos enriquecidos
con omega 3. Televisores
LCD y plasma
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2009 11,420 | 10,048 |$75,010,410

»Contribucion a la normatividad
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Laboratorio Nacional de
Proteccion al Consumidor

El LNPC realiz6 179 mil 901 pruebas en 4

mil 274 productos, y elabor6 24 estudios
de calidad a productos de alto consumo (con
gran impacto en la nutricién, seguridad y eco-
nomia de los consumidores) que se difundieron
en la Revista del Consumidor. Gracias a la valio-
sa informacién obtenida por el LNPC, se pudo
proporcionar a los lectores la mejor orientaciéon

Se han presentado soportes técnicos y estadisti-
cos que respaldan las posturas de la institucién.
Entre ellos, es relevante citar de nuevo la par-
ticipacién activa y fundamentada con pruebas
de laboratorio en la elaboracién de una norma
para jugos envasados, NOM 173-SCFI 2004, Ju-
gos envasados—-Denominaciones, especificaciones
fisicoquimicas, informacion comercial y métodos de
prueba, misma que contemplé el aumento de los
contenidos de fruta y la eliminacién del conteni-
do de azucar en estos productos.

Las otras NOM en las que el LNPC colabor6
para su mejora y revision fueron: el proyecto
acerca de los destilados de agave (NOM-051-

»Nuestra calidad a prueba

El Laboratorio Nacional de Proteccién al Con-
sumidor pretende seguir avanzando en el cum-
plimiento de las metas trazadas y proporcionar
el mejor servicio. Para ello, mantuvo en todos
sus procesos técnicos y administrativos su sis-
tema de gestién de la calidad certificado bajo la
norma NMX-CC-9001-IMNC-2000.

Asimismo, demostré su plena competencia
técnica al alcanzar la meta de cero inconformida-
des en varias de sus areas, después de ser evalua-
do por la Entidad Mexicana de Acreditacién. m
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EDUCACION Y
DIVULGACION

g 1

Un saludo franco:
en marzo de 2009,
lanzamos la
nueva Revista
del Consumidor.

EDUCACIONYDIVULGACION e capitulo03

2009: ano de la educacion

Con el fin de reforzar su enfoque educativo

y preventivo a favor de los derechos de los
consumidores y promover de manera mas efec-
tiva los principios del consumo inteligente, en
2009 Profeco puso en marcha una estrategia
integral de divulgacién que incluyé una revi-
sién profunda de sus productos informativos
ya existentes, como la Revista del Consumidor y
sus programas de radio y TV, asi como la crea-
cién de nuevos impresos, canales y medios: el
sitio web de la propia revista, videos para ser
reproducidos en YouTube y un podcast.

Todas estas acciones estuvieron motivadas
por la necesidad urgente de alcanzar, atender
y comprender a una audiencia cada vez mas
variada y compleja, representativa de la ac-
tual sociedad mexicana, cuya manera de con-
sumir medios de comunicacién ha sufrido
cambios sustanciales, entre otras razones,
por el uso de internet.

Revista del Consumidor

En marzo de 2009 empezé a circular en todo el
pais la nueva Revista del Consumidor. A lo largo
de mas de tres décadas, la publicacion ha de-
mostrado ser popular entre un gran nimero de
lectores por varios motivos: es util, confiable
y tiene una clara misién educativa. El relan-
zamiento refrendé estos principios, a los que
se sumé un disefio diferente, mas fresco, mas
acorde con pardmetros estéticos contempo-
rdneos, que aprovecha mejor el espacio de las
paginas y contiene mds informacién que antes.

VENTA DE EJEMPLARES DE
LA REVISTA DEL CONSUMIDOR

(incluye suscripciones)

TOP 3 EN VENTAS

Estas fueron las ediciones més vendidas
de la Revista del Consumidor durante 20089:

Es importante destacar el replanteamiento de
la manera en que esta publicacién se solia diri-
gir a sus lectores. Por primera vez, la Revista del
Consumidor empez6 a tutearlos para crear mayor
empatia. Al mismo tiempo, apuntalé instrumen-
tos tan utiles como los estudios de calidad del
Laboratorio Nacional de Proteccién al Consu-
midor y los comparativos de precios y servicios,
que han permitido al publico saber cuéles son los
mejores productos en el mercado y en qué esta-
blecimientos pueden conseguirse a menor costo.
También se conservaron, por supuesto, el Pla-
tillo Sabio Profeco (con cuatro platillos, en vez
de uno) y las Tecnologias Domésticas Profeco.
Sin embargo, se incluyeron nuevas secciones
editoriales para informar y orientar sobre un
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Mas de

20%

Incremento
en ventas de
la Revista del
Consumidor,
del segundo
semestre de

2008 al
segundo
semestre de
2009.
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A través de ellas, la revista pretendi6 mirar la
realidad cara a cara, con espiritu reflexivo y un
punto de vista mas joven.

El relanzamiento de la revista implicd, sobre
todo, una renovacién de su vocacién de servi-
cio y difusién de los Siete Pasos del Consumo
Inteligente: Consumo Consciente, Informado,
Critico, Saludable, Sustentable, Solidario y Ac-
tivo. Durante 2009, la Revista del Consumidor
tuvo un tiraje total de 530 mil ejemplares.

Revista del Consumidor en Linea

Como parte de la revisién y redisefio de
enLinea sus productos informativos, la mayor no-

vedad de Profeco fue haber puesto a disposicién pI‘OdllCtOS 2009 al transformarse en bloques de seis cap-

de los usuarios de internet la pagina Revista audiovisuales, sulas semanales de dos minutos y medio cada ;

del Consumidor en Linea (revistadelconsumi- incluyendo  una, las cuales reinterpretan ciertas secciones ProfeceTY L6 LOui hacer L. 7: Ho scceocss comgoe as humchs inlfnicn

dor.gob.mx), a partir de abril de 2009. smm programas de clasicas de la Revista del Consumidor como el Pl — e
La Revista del Consumidor en Linea es el nue- b e | TV y webcast, Platillo Sabio Profeco o la Tecnologia Domésti- ————

vo sitio web que, de forma paralela al sitio ins- - { se pI‘Odllj eron  ca Profeco, a través de innovadoras animacio-

titucional de Profeco (desde el cual también : en 2009, en nes combinadas con “accién en vivo”.

es posible acceder), da una dimensién digital
al contenido de la revista. Su misién no es
simplemente “subir” a la red los articulos de
la Revista del Consumidor, sino reinterpretar
y acercar la totalidad de la publicacién y los
otros medios informativos del organismo a un
publico diferente.

Por medio de herramientas flexibles de inte-
raccién y comunicacién, como un blog con no-
tas diarias, chat semanal con un representante
de la Subprocuraduria de Servicios, y la posibi-
lidad de agregar comentarios y compartir con-
tenidos con otros usuarios, esta nueva pagina
abri6 la puerta a la participacién dindmica de
los consumidores con Profeco.

Desde su creacién, el sitio también ofrece

en Linea acumulé un total de 3 millones 361
mil 103 péginas vistas.
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Profeco

contraste con
los 52 produci-
dos en 2008.
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Revista del Consumidor TV

Modificando el tradicional bloque mo-
TV o :

notemadtico de 15 minutos, este pro-
ducto informativo se renové el 9 de marzo de

Ademais, se produjeron reportajes en torno
a la actualidad del consumo en nuestro pafs;
se ofreci6 orientacién a los consumidores con
el segmento “Qué hacer si” y se inform6 a la
audiencia de los hallazgos de los estudios de
calidad publicados por la revista de una forma
agil, concisa y moderna.

El nuevo formato puede ser emitido como
una unidad, pero también funciona en la mo-
dalidad de capsulas independientes, lo que lo
hace maés versatil para las teledifusoras. La
Revista del Consumidor TV se sigue transmi-
tiendo en los tiempos
oficiales de las esta-
ciones de televisién
nacionales, pero tam-

prmirn Al mime s Sew—
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Los programas de TV tradicionales
se reinventan a modo de capsulas
independientes, accesibles en internet.

Profeco en YOU[[JJ (youtube.com/profecotv)

en linea los.dive'rso§ productos informativos bién a través del canal Reproducciones de videos de Profeco durante 2009 716,733
de nuestra institucién, como los programas ProfecoTV, en YouTu-

semanales de televisién y radio, los podcasts be y se puede acceder |Suscriptores del canal de Profeco durante 2009 1,462
y web.casts, sm.01v1dar los r(.esultados de los a ella (?n revistadel- Videos subidos por Profeco del 16 de enero de 2009 al final del afio 323
estudios de calidad que realiza el Laborato- consumidor.gob.mx.

rio Nacional de Proteccién al Consumidor,
el Platillo Sabio Profeco y la Tecnologia
Doméstica Profeco; el cémic Consumdn, el
periédico mensual El Mandado —estos dos
ultimos listos para desplegarse en pantalla
gracias a la tecnologia iPaper, e igualmen-
te disponibles para su descarga directa a la
computadora del usuario en formato PDF-,
asi como toda la folleteria institucional e
incluso parte del archivo histérico de los
productos informativos.

Dos bocetos precedieron al diseiio de la
Revista del consumidor en Linea; la tercera
pantalla corresponde a la version final.

Revista del Consumidor Webcast

W) Este producto, nuevo en la institucién,
Zslll consiste en videominutos informati-
vos para audiencias jévenes, acostumbradas a
alimentarse informativamente en internet. Se
producen exclusivamente para el sitio de vi-
deos YouTube (youtube.com/profecotv), aun-
que se comparten en el sitio de la Revista del
Consumidor en Linea y por el grupo oficial de

Profeco en la red social Facebook. Contienen
temas importantes de educacién para el con-
sumo inteligente, descripciones de las herra-
mientas de Profeco y tips de ahorro.

Desde el 19 de enero, se ha subido un video
nuevo cada semana, con una duracién entre
un minuto y un minuto y medio. En el afio, se
realizaron 52 emisiones de nuestro webcast. La
primera se tituld “;Qué es Profeco?”: toda una
carta de presentacion.
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Revista del Consumidor Podcast

@ Otro producto de reciente creacién (se
roncast lanzd en marzo de 2009), es la Revista
del Consumidor Podcast, el primer programa de
audio realizado por Profeco para internet,
pensado en audiencias acostumbradas a com-
partir contenido y llevar los episodios de sus
emisiones favoritas en teléfonos celulares o en
reproductores de musica digital.

La Revista del
Consumidor
Podcast ocupo el
lugar 10 entre los
150 mil disponi-
bles en la tienda de
1Tunes en Meéxico.

El tono desenfadado y espontineo de los
conductores lo convierten en una opcién lla-
mativa para educar a las audiencias juveniles
en los temas de consumo que les interesan.

Con una periodicidad semanal, a partir de
marzo se puede descargar desde la direccién
electrénica profeco.gob.mx/podcast. También
estd disponible para escucharse o descar-
garse desde revistadelconsumidor.gob.mx vy,
desde el 24 de septiembre de 2009, a tra-
vés de la tienda de musica iTunes, en la que
la Revista del Consumidor Podcast se convirtié
en uno de los productos més atractivos para
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IPROFECO EN REDES SOCIALES
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Amigos en Facebook durante 2009 (facebook.com/profeco)

2,616

hi

522

&)

Seguidores en Twitter durante 2009 (twitter.com/profeco)

5,834
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Revista del Consumidor Webcast: formato
breve y agilidad informativa para
alcanzar publicos jovenes.

los usuarios mexicanos al ocupar, a finales
de afio, el décimo lugar entre los podcasts
disponibles en la tienda de México mas des-
cargados por esta via (de un total de 150 mil
disponibles). De marzo a diciembre de 2009
se pusieron a disposicién del publico 35 pod-
casts de la Revista del Consumidor.

Redes sociales

Como se puede ver, la nueva estrategia de
difusién de Profeco apuesta por el uso de la
web, y para ello se aproveché una de sus cate-
gorias mas populares: las redes sociales. E1 16
de enero de 2009, Profeco lanzé su canal de
YouTube (youtube.com/profecotv), que cerrd
el afio con mil 462 suscriptores y 716 mil 733
reproducciones de videos. También mantuvo
canales de comunicacién e interaccién con
los consumidores via Twitter (twitter.com/
profeco), Facebook (facebook.com/profeco) y
Hi5 (revistadelconsumidor.hi5.com). Durante
2009, hemos sido pioneros dentro de la admi-
nistracién publica en lo referente a la atencién
a ciudadanos via redes sociales.

Revista del Consumidor Radio

@ A partir de marzo de 2009, Profeco
RIO decidié renovar su tradicional emi-
sién radiofénica para dirigirla al pu-
blico femenino, con un claro enfoque de ayuda
y servicio, y en los meses subsecuentes se
redoblaron esfuerzos para aprovechar mejor
este medio de comunicacién. Para fines de
afio, Profeco produjo semanalmente tres
productos radiofénicos distintos:

1 Revista del Consumidor Radio. Programa de
15 minutos dirigido a jefas de hogar.

2 Revista del Consumidor Radio Exprés. Progra-
ma semanal con duracién de cinco minutos.
Presenta capsulas con diversos temas de in-
terés, principalmente en materia de consu-
mo doméstico, dirigidas a jefas de hogar, y
que se transmite en tiempos oficiales desde
el 2 de septiembre de 2009.

3 Revista del Consumidor Radio en ABC. Pro-
grama con duracién de 30 minutos que se
transmite todos los martes a las 8:00 pm
en ABC Radio (760 AM, en el Distrito Fe-
deral; 1460 AM, en Xalapa y 960 AM, en
San Luis Potosi), desde el 1 de diciembre
de 2009. Durante esta emisién entrevis-
tamos a expertos para abordar temas que
inciden en la economia familiar con conse-
jos muy puntuales sobre consumo.

PRODUCTOS
DE AUDIO EN 2009
(incluye programas de radio, podcasts, spots y mensajes
para la linea de espera del Teléfono del Consumidor)

En un esfuerzo por mantenernos al dia,

la cabina de radio fue remodelada.

172

PRODUCTOS
DE AUDIO EN 2008
(incluye programas de radio, spots y mensajes para la
linea de espera del Teléfono del Consumidor)
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El Mandado

El Mandado es un impreso mensual de ocho
péaginas que se distribuye gratuitamente en las
delegaciones Profeco en todo el pais, con un ti-
raje actual de 75 mil ejemplares, dirigido a amas
de casa que requieren informacién puntual para
mejorar sus decisiones de compra.

iy

ElMendeido

l'HAﬂI:MI."H.-M WOHARUADG A HATER

visita'al
mercada

A partir de su relanzamiento en marzo de 2009,
se privilegian los consejos para la vida diaria, la
orientacién en el tema de los derechos del con-
sumidor y los tips de ahorro. Estrategias para
hacer rendir el presupuesto familiar y la plani-
ficacién del gasto; recomendaciones de compra
de los productos de mejor calidad; Tecnologia
Doméstica Profeco y Platillo Sabio Profeco, son
algunos de los temas que se tratan cada mes. De
marzo a diciembre se imprimieron y distribuye-
ron 450 mil ejemplares.

Consuman

Se trata de otro producto informativo prac-
ticamente reinventado. Consumin es un
superhéroe que defiende los derechos de los
consumidores; por eso, suele involucrarse en
enfrentamientos con los malos proveedores
de bienes y servicios de Ciudad Consugdtica.
Nuestro personaje es un fornido luchador

con superpoderes. Sin embargo, sus mayores
atributos son el conocimiento profundo sobre
cualquier tema de consumo y su incansable vo-
cacién de servicio.

La historieta mensual de Consumdn, que
ha tenido una gran aceptacién del publico,
comenz6 a circular en marzo de 2009. Es
una forma gréfica y divertida de educar en
temas sensibles de consumo y de alcanzar
al publico infantil y juvenil. Sus guiones e
ilustraciones estidn a tono con el lenguaje
moderno del comic. El tiraje de este impreso
es de 50 mil ejemplares, y se distribuye gra-
tuitamente en las delegaciones Profeco de
la Republica. De marzo a diciembre se impri-
mieron y distribuyeron 500 mil ejemplares
de esta publicacién.

Hou Les
PRESENTAMOS:

iEXIee T
COMPROBANTE
PE PAGO!

Consuman, héroe en la defensa de los derechos de los
consumidores, volvio a flexionar sus musculos.

Impresos diversos

Ademdas de estas publicaciones periddicas,
Profeco edité el afio pasado distintos tipos
de materiales impresos: la edicién 2009 de la
Ley Federal de Proteccién al Consumidor y su
Reglamento; el libro Memoria del segundo Foro

iYA PUEDES SUSCRIBIRTE
EN TU DELEGACION PROFECO!
ES FACIL Y RAPIDO
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Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de
Proteccion al Consumidor; 1a Guia para Consumir
Pescado; folletos como Los 7 Pasos para el Consu-
mo Inteligente, Qué es Profeco, 7 Derechos Bdsicos
del Consumidory Tus Derechos al Viajar en Avion;
nuestro tradicional calendario, carteles que a lo
largo del afio anunciaron el renacimiento de la
Revista del Consumidor e invitaban a los consu-
midores a suscribirse a ella y un buen namero
de tripticos, dipticos y volantes que informaron
a los consumidores sobre sus derechos y los
servicios que Profeco pone a su disposicién
(Registro Publico de Consumidores, Procitel, Tus
Derechos en el Antro, Que no te roben tu Identidad

WA

en Linea, Denuncia Irregularidades en Gasolineras
y Gas LP, Profeco Multipagos, Centro Integral de
Servicios, etcétera). En 2009, el conjunto de los
materiales impresos alcanzé un tiraje total de
30 millones 962 mil 6 ejemplares.

Educacion para
el consumo

Sin duda, la integracién de contenidos
propuestos por Profeco en materiales
oficiales de la Secretaria de Educacién Publi-
ca (SEP), figura entre lo mas destacable del
area de Educacién. En 2008 dimos cuenta de
un logro: se incluy6 una unidad completa de
consumo inteligente para cada grado de edu-
cacién primaria en el fichero para el maestro
del Programa Formacién Econémica y Finan-
ciera. Gracias a esta participacién, en 2009 la
SEP confi6 a Profeco la elaboracién total del
Cuaderno de estrategias para la formacién econd-
mica y financiera, que se encuentra ya en la Co-
misién Nacional de Libros de Texto Gratuitos
para su impresion. Se trata de un material de
apoyo para los profesores de educacién bésica
(desde el nivel preescolar hasta secundaria), el
cual tendrd un tiraje de 50 mil ejemplares.
Otro avance fue la integracién de la unidad
“Sociedades de consumo” en el libro de Geogra-
fia de sexto grado, en donde se aborda el tema
de Consumo Sustentable, uno de los Siete Pasos
del Consumo Inteligente, con un tiraje de casi
tres millones de libros. Aunque hemos mencio-
nado logros especificos, el trabajo conjunto con
la SEP ha sido constante durante 2009. Una
muestra mas es la aprobacién por parte de esta
secretaria de nuestro Diplomado en Educacién
para el Consumo en Linea, en una versién mo-
dificada, para ser ofrecido a su magisterio.

Diplomado y cooperacion
interinstitucional

El Diplomado de Educacién para el Consumo
en Linea, esfuerzo que inicié en noviembre de
2008, concluyé con una primera generacién de
17 alumnos en septiembre de 2009. Esta herra-
mienta, creada con la colaboracién de la Uni-
versidad de Colima, tuvo como objetivo inicial
educar en materia de consumo a jefes y promo-
tores del area de Educacién y Divulgacién. Con
el tiempo surgié la idea de ofrecerlo a diferen-
tes instituciones, con el propésito de contar con
grupos interdisciplinarios y llegar a més gente.
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ACCIONES CONTRA
LA INFLUENZA

Webcast #14: Camao hacer gel antibacterial

pofecols OOT sdeas 8

PROFECO

Somoinss

] afio que nos ocupa quedd marca-

do por una fuerte crisis econémi-

ca mundial a la que fatalmente se

sumd, en el mes de marzo, la apa-
ricién del virus de la influenza A HIN1,
hecho gue conmociond en sus inicios al
pais. Aungue grandes, esos fueron sdélo
un par de los retos que formaron par-
te de una misién clave de nuestra insti-
tucién: a través de la educacién, formar
consumidores inteligentes, conscientes
de su poder y que, por tanto, participan
activamente en la defensa de sus dere-
chos y cuidado de su economia.

En particular, la contingencia por el
nuevo virus puso a prueba nuestra capa-
cidad de respuesta institucional. A unos
meses de distancia, podemos afirmar gue
la informacién proporcionada por Profeco
a la poblacién contribuyé a gue nuestro
pais superara el dificil momento.

Durante los primeros dias de la crisis,
en nuestro canal de YouTube subimos tres
videos con animaciones que mostraban los
pasos a seguir para fabricar gel antibac-
terial (una Tecnologia Doméstica Profe-
co), los cuales tuvieron durante su primer
afno 184,769 vistas. Otro de los videos, ti-
tulado "Cédmo hacer un cubrebocas", tuvo
18 mil 263 vistas por si solo. Afladiremos
un indicador elocuente: la pagina donde
publicamos un formato PDF con las ins-
trucciones para hacer, precisamente, el
gel antibacterial, tuvo 314,082 vistas du-
rante su primer afo.

En total, los productos informativos
producidos por la Direccién de Difusién,
relacionados con la crisis de la influenza,
dieron cuenta de 498,851 impactos.

Por su parte, el &rea de Educacién para
el Consumo se concentré en dos vertien-
tes: estrategias educativas enfocadas a
proteger la economia familiar y la aplica-
cién, de manera inmediata y coordinada
con diversas entidades de gobierno, de
acciones enfocadas a frenar el contagio
provocado por el virus.

Asi, realizamos y enviamos paquetes
informativos a nuestros promotores ins-
titucionales en todo el pais; los dotamos
de elementos que les permiteron informar
a la poblacién, con veracidad y rigor, so-
bre la contingencia. Ademas, repartimos
6,000 carteles dirigidos directamente a
los consumidores con informacién sobre
el virus, al tiempo que fueron enviados a
todas las delegaciones y subdelegaciones
Profeco, la coleccién de carteles con re-
comendaciones para evitar el contagio de
la influenza, elaborados por la propia Se-
cretaria de Salud.

Con el objeto de llegar a la mayor parte
de la poblacién posible, proporcionamos
al Consejo Nacional de Fomento Educativo
(Conafe) las mencionadas Tecnologias Do-
meésticas Profeco para elaborar gel anti-
bacterial y jabén liguido para manaos, con
lo que se elaboraron casi tres mil hojas in-
formativas distribuidas a lo largo del pais.

Como parte de la suma de esfuerzos con
otras dependencias, Profeco participé en el
Seminario Interinstitucional de Investigacién
Educacién Ambiental para la Sustentabilidad,
coordinado por el Instituto de Investigaciones
sobre la Universidad y la Educacién (IISUE) de
la UNAM, a través de la presentacién de diver-
sos temas, asi como el anélisis y discusién de
éstos. El resultado fue un estudio completo del
estado actual de la educacién ambiental parala
sustentabilidad en México.

Asimismo, participamos en un concurso de
seleccién con el propésito de integrar el cuer-
po de instructores en educacién econdémica,
correspondiente al Programa de Formacién
de Instructores del Consejo para la Educacién
Econémica, perteneciente al Departamento
de Educacién de los Estados Unidos. Asis-
timos a uno de los cuatro médulos imparti-
dos en Paraguay, y lo ahi aprendido ya se ha
aplicado en algunos aspectos del Cuaderno de
Estrategias para la Formacion Econémica y Fi-
nanciera, elaborado para la SEP.

Organizacion de consumidores

Para desarrollar las actividades relacionadas
con la educacién de organizaciones de con-
sumidores, Profeco cuenta con 48 depar-
tamentos de educacién y divulgacién en sus
delegaciones y subdelegaciones, conformados
por 130 promotores que proporcionan aten-
cién integral tanto a las mencionadas organi-
zaciones como a la poblacién en general.

Durante 2009 brindamos atencién a 2 mil
347 organizaciones de consumidores confor-
madas por 80 mil 356 miembros, entre quie-
nes se fomenta el consumo inteligente. En
cuanto a las actividades de promocién, cabe
mencionar que éstas superaron en numero a
las del afio anterior; se realizaron un total de
4 mil 279 actividades, 6% mas que en 2008.
Esto permitié incrementar, también en 6%, el
numero de organizaciones de consumidores
constituidas, y en 17% si se toman en cuenta
los integrantes registrados.

Programas institucionales

»Cuesta de enero
El propésito de este programa es fomentar el
pago de deudas y ahorro, aprovechando nues-

tro aguinaldo. Los resultados obtenidos con
él fueron: mil 702 visitas a organizaciones de
consumidores (en donde se atendieron a 49

EDUCACIONYDIVULGACION e capitulo03

mil 948 personas), 291 promociones (mediante
las cuales se capacité a 4 mil 990 personas) y
un total de 547 acciones de difusién.

»Cuaresma

Ensefiamos a la poblacién las caracteristicas
que deben considerarse en la compra de pes-
cados y mariscos, demostrando que existen
variedades ricas, saludables y econdmicas.
Esto resulté del programa: 2 mil 705 visitas
a organizaciones de consumidores, en donde
se atendieron a 79 mil 627 personas; 606 pro-
mociones, en las que se capacité a 14 mil 877
personas y mil 165 acciones de difusién.

»nFerias de regreso a clases
El regreso a clases implica el desembolso de has-
ta la tercera parte del presupuesto familiar, por
lo que Profeco apoya a la economia familiar con
las Ferias de regreso a clases. Estos actos se
caracterizan por convocar a proveedores que
ofrecen productos (desde una goma hasta una
computadora) por lo menos un 10% mads baratos.
En 2009 se llevaron a cabo un total de 70
ferias en todo el pais, con la participacién de mil
959 proveedores y una afluencia de 849 mil 306

Ferias

de regreso

aclases 2009 _ ., ,
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visitantes. En ellas se realizaron 798 talleres
de educacién para el consumo, en los que se
abordaron temas de alimentacién y salud,
consumo sustentable y derechos del consu-
midor, asi como reciclaje de utiles y confec-
ci6n de uniformes. Ademds se ofrecieron 242
servicios gratuitos: exdimenes médicos y de la
vista, revisiones odontoldgicas y ortopédicas,
y cortes de cabello.
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BILLETE DE LOTERIA
CONMEMORATIVO

En noviembre de 2009, la Revista del
Consumidor cumplié 33 afios. La Lote-
ria Nacional para la Asistencia Publica
se integrod a los festejos al dedicar su
billete de Sorteo Mayor 3289, con un
premio mayor de 10 millones de pesos
en dos series, a la primera portada de
nuestra revista (noviembre de 1976) y a
la primera redisefiada (marzo de 2003).

»Fin de aiio

Las fiestas de fin de afio incentivan a la pobla-
cién a consumir mas que en otras temporadas
del afio, por lo que Profeco puso en marcha
programas educativos para administrar el agui-
naldo y prima vacacional, ademdas de ofrecer
diferentes alternativas para celebrar las fiestas.
Se realizaron 4 mil 92 visitas a organizaciones
de consumidores, en donde se atendieron a
119 mil 195 integrantes, se llevaron a cabo mil
43 acciones de difusién y 708 de promocién.

Cofac

En 2009, la Coordinacién de Fomento de
Asociaciones de Consumidores (Cofac)
atendi6 274 solicitudes de asesoria provenientes
de asociaciones de consumidores y organizacio-
nes sociales, de las cuales 13 complementaron el
proceso para estar legalmente constituidas, nd-
mero que rebasa en un 30% la meta establecida.
Por otro lado, resulta relevante mencio-
nar que, durante la visita de la directora de
Relaciones Internacionales de la Confedera-
cién de Consumidores y Usuarios de Espafia,
iniciamos pléticas con la Direccién General
de Vinculacién con las Organizaciones de
la Sociedad Civil, perteneciente a la Secre-
taria de Relaciones Exteriores, para subir el
tema de los Derechos de los Consumidores

al IV Foro de Didlogo Sociedad Civil México
Unién Europea, que se celebrarad en 2010, en
la Ciudad de México.

Para favorecer la actuacién de la ciudadania
en el movimiento de consumidores, y en cum-
plimiento de la accién del Plan Nacional de
Desarrollo 2007-2012: “impulsar y fomentar
estrategias para lograr mas y mejores asocia-
ciones de consumidores”, durante 2009 se ini-
ciaron negociaciones con instancias publicas y
privadas para considerar la proteccién de los
consumidores como objeto de convocatorias para
la financiacién de acciones de la sociedad civil.

Vinculacion con organizaciones
sociales

Las mil 185 organizaciones sociales con las que
Profeco ha establecido vinculos recibieron ma-
teriales de informacién producidos por la Pro-
curaduria. Estas herramientas impactan a los
miembros de las organizaciones y a sus familias.

Consejo Consultivo del Consumo
Durante 2009 se realizaron cuatro sesiones del
Consejo Consultivo del Consumo, destacando
la formacién de cuatro grupos de trabajo para
atender los siguientes temas: asociaciones de
consumidores, consumo saludable, consumo
sustentable y educacién formal para el consu-
mo. Se aprobaron 27 acuerdos relacionados con
los grupos de trabajo.

Es de destacar la solicitud que el Consejo
envié a la Secretaria de Salud, en apoyo a la
propuesta para la expedicién de un cédigo
para regular la publicidad dirigida a nifios
impulsada por Consumers International, la
International Obesity Task Force (IOTEF),
organizaciones de nutriélogos y expertos en
obesidad en todo el mundo.

Estudios sobre consumo

Profeco desarrolla diferentes herra-

mientas que apoyan al consumidor en
sus decisiones de compra o de contratacién de
servicios. Entre ellas se encuentra el Quién es
Quién en los Precios, que tiene como objetivo
fundamental proporcionar informacién actua-
lizada al consumidor en apoyo al consumo
inteligente. Para llevar a cabo este programa,
durante 2009 se visitaron de forma semanal
en 26 ciudades del pais, 320 supermercados,
102 mercados y pescaderias, 168 farmacias,
152 papelerias, 161 tiendas especializadas en

Durante 2009
brindamos
atencion

a 2 mil 347
organizaciones
de consumidores,
integradas por

80 mil 356
miembros.

electrodomésticos y departamentales, y 307
tortillerias. Asi, de enero a diciembre de 2009 se
captaron 9 millones 172 mil 118 precios de pro-
ductos contenidos en los catalogos, lo que hace
un promedio semanal de 176 mil 386 precios
levantados. Estas son otras de las herramien-
tas que ofrece Profeco alos consumidores:

»Canasta inteligente

Es una herramienta que se presenta en profeco.
gob.mx para que los consumidores integren ca-
nastas de productos (como la lista del super) y
asi comparar, en conjunto, precios en diferentes
establecimientos comerciales. Durante 2009 se
registraron 10 mil 707 nuevos usuarios de este
servicio. La suma acumulada de agosto de 2006
(mes en que inici6 el servicio) a diciembre de
2009 es de 34 mil 471 usuarios registrados.

Hazlo ;g'i

ALIANZA CON TELEVISA

En febrero de 2009, la compafia Te-
levisa inicié la campafa “Ahorra es
el momento. Hazlo por ti", que tuvo
como objetivo llevar a los hogares
mexicanos informacién, a través de
cépsulas, menciones y cortinillas re-
partidas a lo largo de toda su pro-
gramacion, sobre temas de consumo
inteligente y responsable. Por su li-
derazgo en este tipo de contenidos,
Profeco fue invitada a participar acti-
vamente en esta estrategia de comu-
nicacién que apoy¢ a los consumidores
en los momentos de mayor incerti-
dumbre econdmica, provocada por
la crisis. De este modo, por ejemplo,
millones de personas escucharon, en
voz de artistas del elenco de la tele-
visora, algunas de las 50 ideas para
gastar menos que ya habiamos pu-
blicado anteriormente en la Revista
del Consumidor.
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»Quién es Quién en

el envio de dinero

El programa proporciona informacién del cos-
to de las remesas de EU a México. Durante los
12 meses de 2009, se publicaron en internet
156 reportes con informacién semanal sobre
el costo de enviar 300 délares de EU a México,
correspondientes a 7 mil 904 precios de servi-
cios de 28 empresas en nueve ciudades.

»Quién es Quién en

los creditos a pagos fijos

Tiene la funcién de monitorear el Costo Anual
Total (CAT) de créditos a pagos fijos de aparatos
electrodomeésticos y de linea blanca en estable-
cimientos comerciales. Durante 2009, se reali-
zaron seis levantamientos de las condiciones de
crédito en 758 establecimientos para 22 ciuda-
des del pais, con lo que se publicaron 3 mil 432
precios, condiciones de pago y el CAT respecti-
vo en profeco.gob.mx.

»Brujula de compra

Es un boletin que presenta informacién de
andlisis de precios, estudios comparativos y
articulos relacionados con
el consumo, disponible en el
sitio profeco.gob.mx.

A lo largo de 2009, se
publicaron un total de 48
boletines electrénicos, que Feil
corresponden a 88 articulos o A ko
o reportajes. Poco més de 5 ,&%
mil personas se suscribie-
ron a Bridjula de Compra f}'%\ :
durante el periodo, lo que SO s
suma 27 mil 995 receptores L i -
hasta el 31 de diciembre. O/ @

»Encuestas y sondeos
En el afio se publicaron los
resultados de 63 encuestas
y sondeos, con un total de
11 mil 445 cuestionarios
aplicados sobre diferentes
temas relacionados con fe-
chas de alto consumo, lo que permitié conocer
los hébitos de compra de la poblacién. Esta
informacién se difunde a través de Brujula de
compra y la Revista del Consumidor. m

Orienta tu consumo

(&) iguisntes intermoganten

Sl comprars ey
/K ';l'»iiﬁ—m-m-lmﬁ

EDUCACIONYDIVULGACIOI_\I e capitulo03

R WO T

Quién

5l akgna e te has Profeco

enfrentado a una de las
;Cudsdu y dtmae

@ o campraet
(Enqué debo Marme ol
" -t
uPer qué subes log
precis?

===

iCud ez et L
e

@n,

© baletin electromica
“gratuito Brijaka de compra

espindea Gitas Y &
muchisimas pregunias mis

iaPROFECO ¢ 35



PROFECO

'JURIDICO

%

Acciones de grupo

En 2009, la Procuraduria Federal del

Consumidor continué con la atencién
y seguimiento de las acciones de grupo que
habia promovido en contra de Lineas Aéreas
Azteca (2007) y Corporaciéon Técnica de Ur-
banismo (2008). Ademas, conforme a las atri-
buciones que le otorga la LEPC, presento tres
demandas mas. Este es un resumen del estado
procesal de cada una de las acciones:

»Corporacion Técnica

de Urbanismo
Con respecto a la accién de grupo que Profeco
presentd en marzo de 2008 en contra de la em-
presa Corporacién Técnica de Urbanismo, con
motivo de la venta, en el estado de Chihuahua,
de viviendas de interés social que presentaron
fallas estructurales, el 26 de febrero de 2009,
el Segundo Tribunal Unitario del Decimosép-
timo Circuito declaré procedente la accién
de grupo y determiné que la empresa realizé
conductas que ocasionaron dafios y perjuicios
a un grupo de consumidores, condenandola a
indemnizar, en la via incidental, los dafios y
perjuicios ocasionados, asi como una cantidad
que no podrd ser inferior al 20% del monto
relativo al detrimento que hubiere sufrido el
patrimonio de los afectados.

Ya que la sentencia fue parcialmente fa-
vorable para Profeco y desfavorable para la
empresa, ambas partes presentaron el 23 de
marzo de 2009 demandas de amparo direc-
to. Con motivo de la relevancia del asunto,
la Suprema Corte de Justicia de la Nacién
determiné ejercitar su facultad de atrac-
cién. El asunto se encontraba al 31 de di-
ciembre de 2009 pendiente de resolucién, y
en él Profeco respalda los derechos de 800
familias involucradas.

»Lineas Aéreas Azteca

En lo que toca al caso de la demanda de gru-
po interpuesta en contra de la compafia
Lineas Aéreas Azteca, con fechas 14 de oc-
tubre de 2008, 20 de enero, 20 de abril, 5
de junio, 10 de julio y 25 de septiembre de
2009, se presentaron seis incidentes de re-
clamacién de dafios y perjuicios en ejecucién
de la sentencia favorable emitida, en 2008,
por el Juez Sexto de Distrito en Materia Ci-
vil en el Distrito Federal por un monto total
de 5 millones de pesos en representacién de
1,179 consumidores.

JURIDICO ¢ capitulo04
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E114 de diciembre de 2009, Profeco presenté
ante el conciliador designado en el concurso
mercantil seguido en contra de Lineas Aéreas
Azteca, radicado en el Juzgado Séptimo de
Distrito en Materia Civil en el Distrito Federal,
un escrito mediante el cual solicité el recono-
cimiento de los 1,179 consumidores afectados
como acreedores de la compaiiia.

»Aero California
El 27 de febrero de 2009, Profeco promovié
una nueva accién de grupo en contra de la em-
presa Aero California, por incumplimiento del
contrato de transporte aéreo de personas. Di-
cha accién fue admitida a tramite por el Juz-
gado Segundo de Distrito en Baja California
Sur con base en 484 quejas de consumidores
que, a través de Profeco, reclaman la repara-
cién de dafios y perjuicios por un monto de 3
millones 101 mil 127 pesos.

El 5 de marzo de 2009, el juez ordené em-
plazar a Aero California y decreté el embargo
precautorio de bienes por la cantidad men-
cionada. E1 12 de marzo de 2009, el actuario
del juzgado y la apoderada legal de Profeco
llegaron al domicilio legal de la demandada
pero no pudieron llevar a cabo la notificacién
de la demanda, pues el inmueble se encontra-
ba cerrado, aparentemente abandonado y con
banderas rojinegras de huelga.

Ante tal impedimento, la autoridad judicial
ordend la busqueda de la demandada, girando
oficio a diversas autoridades municipales, es-
tatales y federales, a fin de que le informaran
si dentro de sus archivos obraba algun domi-
cilio que permitiera su localizacién, sin que en
los domicilios registrados hubiere sido posible
su emplazamiento.

Mediante acuerdo de fecha 5 de octubre de
2009, el juez federal ordené el emplazamien-
to por medio de edictos, los cuales fueron pu-
blicados durante noviembre de 2009. Al 31
de diciembre de 2009, la linea aérea no habia
contestado la demanda.

»Constructora Graciano
y Asociados

El 3 de agosto de 2009, Profeco promovid
una demanda de accién de grupo en contra
de la empresa constructora Graciano y Aso-
ciados. Se trataba de 80 quejas presentadas
por consumidores en Gémez Palacio, Duran-
go, debido a que la empresa realiz6 la venta
de diversos inmuebles sin haber liberado los
gravamenes constituidos sobre ellos y por la

Profeco obtuvo
una sentencia
favorable por
un monto total
de 5 millones
de pesos en
heneficio

de 1,179
consumidores
afectados por
Lineas Aéreas
Azteca.
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Profeco defendio
los derechos de
800 familias de
Chihuahua que
fueron afectadas
por Corporacion
Teécnica de
Urbanismo.
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falta de entrega de las viviendas ya liquidadas.
La demanda, que fue radicada ante el Juz-
gado Primero de Distrito en la Laguna, con
residencia en Torreén, Coahuila, reclama
la reparacién de dafios y perjuicios por un
monto de 26 millones 489 mil 70 pesos. El
5 de octubre de 2009, el juez federal tuvo
por no contestada la demanda, al no haberse
acreditado la personalidad del presunto re-
presentante de la empresa demandada. Di-
cho juez sefal6 el 18 de enero de 2010 para
la audiencia final.

»Aviacsa

El 4 de agosto de 2009, Profeco presentd
demanda de accién de grupo en contra de
la aerolinea Aviacsa (Consorcio Aviaxsa) por
incumplimiento del contrato de transporte
aéreo de personas, por un monto de 4 millo-
nes 223 mil 886 pesos. El asunto, en el que
se presentaron 1,308 denuncias de consumi-
dores que se vieron afectados, se radicé en el
Juzgado Cuarto de Distrito en Materia Civil
en el Distrito Federal.

Con fecha 21 de diciembre de 2009 se presen-
t6 ante el conciliador designado en el concur-
so mercantil seguido en contra de Consorcio
Aviaxsa, radicado en el Juzgado Tercero de
Distrito en Materias Civil y de Trabajo en Nue-
vo Ledn, un escrito mediante el cual se solici-
té el reconocimiento de 1,290 consumidores
afectados como acreedores de la empresa.

Defensa de los
actos de autoridad

Los particulares que puedan sentirse
afectados frente a las resoluciones emi-
tidas por Profeco, pueden ejercer medios de
impugnacién, tanto administrativos como

judiciales, que la ley les otorga. En 2009, se
recibieron 911 recursos de revisién, se noti-
ficaron 6 mil 219 demandas de nulidad y 145
juicios de amparo indirecto. Los resultados
sobre los juicios de nulidad no fueron del
todo favorables; sin embargo, los resultados
obtenidos en materia de recursos de revision
y de amparo indirecto fueron en mayor por-
centaje favorables para la Procuraduria.

Como parte fundamental de la estrategia
de Profeco para sostener la legalidad de los
actos que impugna, se incorporé en el sitio
de intranet institucional la informacién de-
tallada sobre aquellos asuntos desfavorables
para la Procuraduria, indicando la subpro-
curaduria, delegacién o subdelegacién que
emitié el acto o la resolucién impugnada, la fe-
cha de emisién, el namero de expediente, asi
como una breve descripcién de los motivos
por los cuales se declaré la nulidad del acto o
del procedimiento. Todo esto con la finalidad
de que los servidores publicos competentes
para emitir actos y resoluciones tengan ac-
ceso a dicha informacién y adopten las me-
didas que permitan ajustar sus actos, a fin de
evitar que se vuelvan a cometer los mismos
vicios o irregularidades.

Respeto a los
derechos humanos

Ademas de promover que sus actos se

apeguen a derecho en todo momento,
Profeco mantiene una posicién de irres-
tricto respeto a los derechos humanos. En
este rubro, se atendieron 77 requerimien-
tos de informacién de la Comisién Nacional
de los Derechos Humanos. En 58 de estos
casos, dicho organismo no encontrd ele-
mentos que permitieran determinar alguna

EL CASO NEOSKIN

En el mes de noviembre de 2008, Profeco tuvo conocimiento
del cierre intempestivo de todos los locales comerciales de
la proveedora de servicios de depilacién laser denominada
Neoskin. Esto perjudicé a multiples consumidores gue acu-
dieron a Profeco para presentar la queja correspondiente.
A finales de 2008 y principios de 2009, se presentaron di-
versas denuncias penales ante las Procuradurias Generales
de Justicia de los estados y en el DF. Asi, durante 2009 los
agentes del ministerio publico citaron a los consumidores
afectados para gue formularan su querella, requisito indis-
pensable para sefialar el monto individual y el total del dafio
causado. Profeco continda con el seguimiento del avance de
las investigaciones respectivas, coadyuvando con los repre-
sentantes sociales en la aportacién de informacién o docu-
mentacién que sean necesarios.

violacién de estos derechos y los restantes
19 asuntos se encontraban, al 31 de diciem-
bre de 2009, pendientes de resolucién.

Apoyo legal

A través del 4rea juridica se desahogaron
159 consultas realizadas via internet,
telefénica, por escrito y de manera personal,
tanto de consumidores como de proveedores,
asi como de las diversas unidades adminis-
trativas de la institucién, y se participé como
asesor en los diversos comités y consejos.
Por otra parte, se concluyeron los traba-
jos de elaboracién del proyecto de reformas
y adiciones al Reglamento de la Procuradu-
ria Federal del Consumidor, las cuales se
publicaron el 14 de diciembre de 2009 en
el Diario Oficial de la Federacién. También
se llevé a cabo la elaboracién o revisién de
seis acuerdos emitidos por el titular de Pro-
feco y 26 proyectos de manuales, guias o
instructivos. En otro dmbito, se formularon
y presentaron ante la Comisién Federal de
Mejora Regulatoria los programas de trabajo
definitivos tanto del Sistema de Desregula-
cién del Programa de Mejora de la Gestién
como de Mejora Regulatoria, y se dio segui-
miento a su ejecucién.

Enlace legislativo

Profeco es requerida constantemente
para emitir su opinién respecto de asun-
tos de caracter legislativo que estan relaciona-
dos con derechos del consumidor o relaciones
de consumo. Por ello, durante 2009, participé
en la revisién, andlisis y opinién de 35 iniciati-
vas relativas a reformas o adiciones a la LFPC

o al ambito de sus atribuciones.

Sin duda, entre las mas destacadas se en-
cuentra la iniciativa para reformar diversas
disposiciones de la LFPC y adicionar la Ley
Federal de Fomento a las Actividades Realiza-
das por Organizaciones de la Sociedad Civil.
Esta iniciativa contiene diversos beneficios
a los consumidores y al fortalecimiento de
nuestra institucién. A continuacién, sefiala-
mos los mas relevantes:

1 Se otorga la facultad a Profeco para de-
nunciar, ante la Comisién Federal de Com-
petencia, practicas monopdlicas, tanto abso-
lutas como relativas, en representacién de
los consumidores.

2 Lalegitimacién para que grupos de consu-
midores u organizaciones de ellos puedan
presentar quejas o reclamaciones grupa-
les, lo que permitird mayor acceso a la jus-
ticia administrativa de los consumidores y
reducird costos.
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3 Se establece que sélo la autoridad federal
cobrard las multas impuestas por esta Pro-
curaduria, las cuales se destinaran al de-
sarrollo de las actividades y programas de
cumplimiento de la LFPC, estableciendo asi
un mecanismo ordenado, eficaz y transpa-
rente de cobro de multas.

4 Se establece que la condonacién de multas im-
puestas como medidas de apremio sélo operara
una vez que se haya conciliado la reclamacién
planteada por el consumidor y acreditado el
cumplimiento del convenio respectivo.

La propuesta legislativa adiciona la fraccién
XVII al articulo 5 de la Ley Federal de Fomento
a las Actividades Realizadas por Organizacio-
nes de la Sociedad Civil, a fin de que las organi-
zaciones que realicen actividades de promocién
y defensa de los derechos de los consumidores
disfruten los beneficios y apoyos asi estableci-
dos. Por un lado, se fomenta la participacién de
la sociedad a través de la creacién de organiza-
ciones y, por otro, se fortalecen las ya existen-
tes. E1 10 de diciembre de 2009, el pleno de la
Camara de Senadores aprobd, con 83 votos a
favor y cero en contra, esta iniciativa, misma
que fue turnada a la Cdmara de Diputados para
su discusién y, en su caso, aprobacién.

Por otro lado, la Procuraduria revis6 y emi-
tié opiniones respecto de 22 iniciativas, dic-
tdmenes y minutas de reformas o adiciones
a diversas leyes, tales como la Ley Federal de
Radio y Television, la Ley Federal de Teleco-
municaciones, la Ley General de Salud, la Ley
de Proteccién y Defensa al Usuario de Servi-
cios Financieros, la Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros,
asi como la Ley para Regular las Sociedades de
Informacién Crediticia, entre otras.

Contratos y convenios
institucionales

El rea juridica de Profeco llevo a cabo

la revisién, dictamen o, en su caso, ela-
boracién de 147 convenios y 309 contratos.
Cabe serialar que 135 de los proyectos de
convenios fueron autorizados y Gnicamen-
te se negaron 12; en tanto que se autoriza-
ron 298 contratos y 11 fueron negados. De
igual modo, se inscribieron en el Registro de
Contratos y Convenios Institucionales 145
convenios y 270 contratos celebrados. Por
ultimo, se otorgaron las asesorias corres-
pondientes a las unidades administrativas
responsables, en los procesos de adjudica-
cién de los contratos y de negociacién de los
convenios, ademds de que se actualizaron
los “Lineamientos para la elaboracién, revi-
sién, dictamen y registro de contratos o con-
venios institucionales”. =
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Supervision de

las delegaciones Profeco QUEJAS POR DELEGACION

Todas las representaciones de Profeco en el pais

C te del d j . .
oTe Patie €8 PIOgIE TS ¢ Teee estan listas para atender a los ciudadanos. Estas

continua, que busca optimizar los ser-

vicios que se prestan en las delegaciones y son las quejas que recibieron cada una de nuestras
subdelegaciones federales de Profeco, la Di- delegaciones durante 2008 y el dinero que recupe-
reccién General de Delegaciones implementd raron a favor de los consumidores.
durante 2009 un Programa de Supervisién
Integral, el cual es de caracter general, inclu- , QUEJAS MONTO PORCENTAJE
0\ ) 2 DELEGACION :
yente y propositivo. En él participan todas las 2009 | RECUPERADO $ | CONCILIACION
areas normativas de esta Procuraduria, con el Aguascalientes 2,525 13,511,689 83%
fin de garantizar una revisién exhaustiva de Baja California 3,467 18,248,119 84%
los esquemas operativos que deben cumplir | gaja California Sur | 1,033 4,512,643 79%
las delegaciones y subdelegaciones para un Campeche 3,352 56,302,293 79%
eficiente desemperfio institucional. Centro* 5,222 51,941,469 81%
La Direccién General de Delegaciones, como Chiapas 1,829 8,290,801 71%
responsable de coordinar y llevar a cabo el Chihuahua 4,066 8,747,036 84%
control y seguimiento de las visitas, realizé Coahuila 3,003 11,076,463 81%
reuniones con los titulares de las 4reas norma- Colima 1,482 8,349,613 87%
tivas para determinar la unidad administrati- Durango 1,897 3,165,750 84%
va que requeria de supervision. Asi, las visitas Guanajuato 4,154 27,788,734 91%
consistieron en realizar una revisién integral Guerrero 2,911 8,077,116 86%
de aspectos, como instalaciones, ambiente Hidalgo 1,314 14,462,773 82%
laboral, blindaje electoral, cumplimiento de Teilicem 7674 58,434,546 84%
sentencias, cumplimiento de la Ley Federal Michoacan 1,377 7,543,946 82%
de Transparencia y Acceso a la Informacién Morelos 2,003 11,567,024 91%
Pablica Gubernamental, asi como evaluar los Naucalpan* 1,576 7,376,391 79%
P R E s E N CI A conocimientos del titular de cada unidad ad- Nayarit 2,088 8,869,883 83%
ministrativa y los jefes de departamento o en- Nezahualcoyotl* 2,835 17,625,632 78%
N ACI O N A L cargados del drea visitada, a fin de contar con Norte* 3,808 18,187,941 84%
2 una cédula de evaluacién del desemperio. Nuevo Leén 4,080 25,164,946 77%
- —f 3 Otra pieza fundamental de este programa de | Qficinas centrales* 889 23,107,658 96%
supervision integral fueron los grupos de traba- Oriente* 3,457 26,058,121 74%
jo conformados por representantes de las dreas Oaxaca 1,150 2,353,396 74%
normativas participantes, los cuales se encarga- Poniente* 3,019 24,510,709 78%
ron de realizar el diagnéstico de los diferentes EfeEE 2,428 5,745,089 86%
temas, como cumplimiento de metas, analisis Querétaro 2,996 21,744,378 82%
en la integracién de expedientes, andlisis del Quintana Roo 2,819 37,717,227 949,
fundamento legal aplicable en las actuaciones y San Luis Potosi 2,134 11,665,308 899
el apego a los procedimientos establecidos en la Sinaloa 1,606 24,268,511 86%
normatividad interna. Sonora | 2,546 9,083,566 79%
Finalmente se realiz6 la revisién de los re- Surx 2,669 15,168,025 83%
sultados obtenidos con el propésito de imple- Tabasco 1,639 6,061,508 75%
mentar programas de mejora y capacitacién Tamaulipas 3,748 16,006,601 87%
que motiven un cambio de metodologia, con- Tlalnepantla* 5,660 27,076,045 85%
troles, conceptos o metas, a fin de mejorar el Tlaxcala 907 3,338,388 86%
funcionamiento operativo de cada una de las Toluca 2,456 12,928,297 79%
delegaciones o subdelegaciones visitadas. Veracriz 5,112 23,362,033 80%
Mediante la implementacién de este tipo de Yucatan 3261 11,561,906 85%
programas, se busca mejorar el desempefio de Zacatecas 1,188 8,755,376 80%
las delegaciones, subdelegaciones y, en un fu-
turo inmediato, el de las unidades de servicio, TOTAL 111,380 | 699,756,951 83%
con una estrategia de mejora continua de cada
unidad administrativa. m * Distrito Federal y su drea metropalitana.
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Profeco en la Republica Mexicana

Al cierre de 2009, Profeco cuenta con un total de 39 delegaciones, 18 subdele-
gaciones y 84 unidades de servicio para un total de 140 oficinas alrededor de la
Republica. De esta manera se ofrece un mejor sevicio, mas cercano a los consumidores.
Para atender adecuadamente a todos los consumidores del pais, Profeco trabaja con
un total de 57 delegados y subdelegados.

Gabriel Humberto
Ochoa Jara
Encargado
Cd. Obregodn

Carlos Francisco
Guillén Armenta
Subdelegado
Mexicali

Mario

Osuna Jiménez
Delegado

Baja California

Alvaro Francisco
Othoén Navarro
Encargado

Sonora

Oscar Gomez
Ramirez
Delegado
Durango

I

Arturo Ordoiez

PROMOTORES DEL Mondragén

CONSUMO INTELIGENTE opegado

En junio de 2009, como cada afiog,

se Tlevd a cabo el 5o Curso Nacional Herminio

de Capacitacién de Promotores de g‘;:;;:;"ada Verénica

Educacién para el Consumo en las Baja California Sur Martinez Lopez
Encargada

instalaciones del Centro de Coope-
racién Regional para la Educacién

San Luis Potosi

Oscar Gerardo
Ostos Castillo
Delegado
Ciudad Juarez

Arronte Holguin
Subdelegado
Chihuahua

Fernando Victor

Carlos

de Lara McGrath
Delegado
Coahuila

Pedro Salgado
Almaguer
Delegado
Nuevo Ledn

Héctor Ledn
Pérez Guajardo
Subdelegado
Matamoros

Sergio

Lara Galvan
Subdelegado
Torreén

de Adultos en América Latina y el

Ana Socorro

Sagrario Vazquez Zavala
Subdelegada

Tampico

Gilberto

Barberena Morales
Subdelegado
Nuevo Laredo

Teresa

Aguilar Gutiérrez
Delegada
Tamaulipas

Guillermo Nunez

de Caceres de la Garza
Subdelegado
Reynosa

Juan Enrique
Urquidi Carrillo

Caribe (Crefal), que se encuentra Higinio

. : . Madrigal Montafio
en Pé&tzcuaro, Michoacéan. Dt,fr‘ante Delegado Adriana :
este encuentro fueron capacitados Nayarit Garcia Aguayo José Francisco
81 jefes y promotores del depar- Subdelegada ge;:errZLopez
tamento de educacién y divulga- Irapuato Gi:ngaaju‘:to
cién de las distintas delegaciones y —
subdelegaciones de Profeco. En- Lilia .

9 . Bejarano Casarez - -

tre los temas tratados destacan el Delegada José Antonio _
taller sobre Educacién Financiera Jalisco Sanchez Gomez ] Enrique
. . Delegado Victor Manuel Salas Paniagua
impartido por Condusef y la pre- Aguascalientes Granados Rangel Delegado
sentacién de temas relacionados Subdelegado Colima
con la alimentacién por parte de Manzanillo
la Secretaria de Salud. Gracias a Miguel Maria Cristina Salido
esta capacitacién proporcionada Cedillo Medina Castro

la Di ién G 1de Ed Delegado Delegada
por la Direccién General de Educa- Mmghs Michoacan

cién y Organizacién de Consumido-

res, los representantes de Profeco
continuaron con su mejora continua
en temas de interés y actualidad.

Enrique José
Castro Soto
Delegado
Guerrero

César Leonel
Oregon Bernardino
Subdelegado
Iguala
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Susana Flores
Rivera
Encargada
Tlalnepantia

Elizabeth

Cabrera Chavez

Encargada
Naucalpan

José de Jesus
Nunez Hurtado
Subdelegado
Ecatepec

Rodolfo

Mondragén Monroy
Delegado

Norte

Maria de los Angeles
Moreno Alvarado
Delegada

Poniente

Sonia Leslie

Ivan Mariel
Navarro Zamora
Delegado

Veracruz

Villar Sosa Guillermo

Delegada Basurto Origel

Hidalgo Subdelegado
Xalapa

Delegado
Querétaro
Erick Eduardo -
Judrez Luna Veronica Eduardo Alejandro
Subdelegado Gallardo Ortiz Pacheco Gonzalez
San Juan del Rio Delegada Delegado
Zacatecas Quintana Roo
Maria Isabel Moisé
. . oisés
Espinoza Martinez Zarco Lacunza Rafael Antonio Victor Manuel
Delegada Subdelegado Castilla Peniche Sosa Santoyo
Tlaxcala 9 Del
Coatzacoalcos elegado Subdelegado
Yucatan Playa del Carmen

Noverola Castillo

Subdelegado
Chetumal
Eleazar
Herrera Vazquez
Delegado
Campeche
Mario Ernesto
Alva Ocana
Delegado
Tabasco

Cecilia
;ra;nco gapata Marco Aurelio
c:.ega @ Martinez Zavaleta
apas Subdelegado
Tapachula
José Leopoldo Pedro Heladio
Alvarado Cota Pefia Guzman Bernardo
Delegado Delegado Hinojosa Polo
Toluca Oaxaca Delegado
Puebla

Juan de Santiago
Vazquez
Delegade
Nezahualcéyotl

Juan Alejandro
Navarrete Ortega
Delegado
Oriente

Roberto

Garcia Capistran
Delegado
Centro

Gabriel Enrique

Ricardo
Salgado Valdez
Delegado

Sur

Otras
actividades
destacadas
2009

Visita del procurador
y conferencia en la
Universidad Auténoma
de Nayarit.

Ensefianza de los
siete derechos del
consumidor, delegacién
Zacatecas.

Tecnologia Doméstica
Profeco en 1a OC Citlalli,
Temixco, Morelos.

Feria de regreso a
clases, delegacidn Puebla.
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Profeco en el mundo

En los ultimos afios, todos los paises del

mundo han enfrentado acontecimien-
tos politicos, sociales y, sobre todo, econémi-
cos, que han puesto a prueba la capacidad de
coordinacién de las instituciones que repre-
sentan a los consumidores. Es por ello que
Profeco ha buscado tener una mayor presen-
cia a nivel internacional en los organismos
y foros especializados en materia de politica
publica de proteccién al consumidor, al igual
que en sus relaciones con diversos paises al-
rededor del mundo.

A efecto de intercambiar informacién y ex-
periencias que le permitan hacer frente a los
nuevos retos nacionales y globales, asi como
consolidarse como una institucién reconocida
en el sistema internacional, Profeco realizé
durante 2009 numerosas actividades.

Presidencia del FIAGC

En octubre de 2008 se celebr6 en la Ciu-

dad de México el II Foro Iberoamericano
de Agencias Gubernamentales de Proteccién
al Consumidor (FIAGC). En el marco de ese
encuentro, Profeco asumio la presidencia pro
témpore del Foro para el periodo 2008-2009.
De este modo, durante 2009 esta Procuradu-
ria continué sus esfuerzos por consolidar al
FIAGC en el dmbito multilateral como el Gni-
co foro regional gubernamental en la materia.
Entre otras actividades llevadas a cabo por la
presidencia mexicana, destacan:

1 Laratificacién de estatutos del FIAGC por par-
te de Brasil, la postulacién de Portugal como
observador y de Ecuador como miembro.

2 Lograr el posicionamiento del Foro ante la
Red Internacional de Proteccién al Consu-
midor y la Aplicacién de la Ley (ICPEN) y la
Organizacién de Estados Americanos (OEA).
Lo anterior sin dejar de lado otras acciones

que de igual forma resultaron importantes
para la coordinacién de las distintas agencias
de proteccién al consumidor de la regién: la
conjuncién entre el secretariado técnico y los
grupos de trabajo, la ejecucién de acciones de
cooperacién, emisién de alertas y propuestas
de nuevas acciones en el ambito de la protec-
ci6én al consumidor, la atencién especifica a re-
querimientos de estados miembros, la edicién
del libro Memorias del II Foro FIAGC y, por su-
puesto, la constante comunicacién de la presi-
dencia con los miembros del Foro.

En el marco del III Foro FIAGC, celebrado
en Bogotd, Colombia, en octubre de 2009,
Profeco rindi6 el informe de la presidencia
pro témpore 2008-2009. En esta reunién, y en
su calidad de lider del Grupo de Trabajo so-
bre Publicidad Engafiosa, Profeco presentd
un proyecto de lineamientos en torno a este
tema. Por ultimo, se acord6 designar a Méxi-
co y Costa Rica como Secretariado Técnico del
FIAGC para el periodo 2009-2010. De este
modo, Profeco hizo entrega de la presidencia

FEMDRIA DEL B

al Consumidar

meésrn 2008

del FIAGC consoliddndose como un referente
en la construccién de la politica publica inter-
nacional de proteccién al consumidor.

Ambito multilateral

Ademais de las actividades realizadas du-
rante la presidencia del FIAGC, Profeco
tuvo una destacada participacién en el seno de
diversos mecanismos y foros internacionales.
Profeco participé en la Reunién Semestral
de ICPEN, celebrada en Paris, Francia, en abril
de 2009. Como miembro de ICPEN, Profeco
realiz6 la campafia internacional denominada:
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“Febrero, mes de la prevencién del fraude”,
cuyo tema principal fue el robo de identidad
en linea. Para esta camparia, realizada del 25
de febrero al 4 de marzo de 2009, fueron ins-
trumentadas diversas actividades de difusién
y educacion, a fin de brindar informacién a los
consumidores que les permitiera comprender
en qué consiste este fenémeno y algunos con-
sejos generales sobre c6mo evitarlo.

En el marco de la 77 sesién del Comité de
Politicas del Consumidor de la Organizaciéon
parala Cooperacién y el Desarrollo Econémico
(OCDE) y la reunién conjunta OCDE/ICPEN,
celebradas en Paris, Francia, entre marzo y
abril de 2009, Profeco participé en la discu-
sién e intercambio de informacién de temas
tales como spam, comercio electrénico, res-
puestas estratégicas de la OCDE a la crisis eco-
némica y financiera mundial en el dmbito de
los consumidores, educacién al consumidor,
seguridad de productos de consumo y consu-
mo sustentable, entre otros.

Por otro lado, la Procuraduria participé en la
reunién del grupo de trabajo sobre propiedad
intelectual de la Alianza para la Seguridad y la
Prosperidad de América del Norte (ASPAN),
que se llevé a cabo en Guadalajara, Jalisco,
en junio de 2009. Profeco también tuvo una
destacada participacién en la reunién titula-
da “Iniciativa en seguridad de juguetes”, que
organiz6 el Foro de Cooperacién Econdémica
Asia-Pacifico (APEC, por sus siglas en inglés),
realizada en Singapur, en agosto de 2009.

Asimismo, nuestra institucién participé en
el “Taller de consulta técnica sobre la salud
del consumidor en las Américas”, organizado
conjuntamente por la OEA y la Organizacién
Panamericana de la Salud (OPS), el cual tuvo
lugar en Washington DC en septiembre de

Profeco participo
en la campafa
internacional
“Febrero, mes
de la prevencion
del fraude”, cuyo
tema principal fue

el robo de iden-
tidad en linea.
]
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2009. Durante este taller se plantearon los
retos, politicas publicas y marcos legales en
materia de proteccion de la salud de los con-
sumidores. Ese mismo mes, Profeco llevé a
cabo el ejercicio internacional denominado
“Dia de limpieza” o “Sweep Day”, cuyo obje-
tivo fue monitorear piginas electrénicas a fin
de identificar practicas comerciales, produc-
tos y servicios fraudulentos que se brindan
en internet.

De igual manera, esta institucién particip6
en la conferencia sobre comercio electrénico
de la OCDE titulada “Empoderamiento de los
ciberconsumidores: fortaleciendo la protec-
ci6én de los consumidores en la economia del
internet”, que se llevé a cabo en Washington
DC, en diciembre de 2009. Durante la confe-
rencia, Profeco expuso sus avances en mate-
ria de comercio electrénico.

Finalmente, Profeco asisti6 al V Congre-
so Mundial para Combatir la Falsificacion
y la Pirateria, organizado entre el Instituto
Mexicano de la Propiedad Industrial (IMPI) y
la Organizacién Internacional de Policia Cri-
minal (Interpol, por sus siglas en inglés), el
cual se llevé a cabo en Cancun, en diciembre
de 2009. Alli se hablé sobre el impacto del fe-
némeno de la pirateria a escala mundial, los
riesgos a la salud y seguridad de los consumi-
dores, marcos legales y los trabajos de coordi-
nacién a nivel nacional e internacional a fin
de combatir este flagelo.

Ambito bilateral

Profeco siempre ha procurado iniciar y

consolidar lazos de cooperacién con otros
paises en materia de proteccién al consumidor.
Dentro de las principales acciones realizadas al
respecto, destacan las visitas de trabajo de au-
toridades extranjeras de proteccién al consumi-
dor, lo que representa un reconocimiento a la
labor de Profeco en la esfera internacional.

En abril de este afio, funcionarios de la
Direccién de Atencién y Asistencia al Consu-
midor del Ministerio de Economia de Guate-
mala realizaron una pasantia como parte del
proyecto Asesoria de Atencién al Consumidor
del VII Programa de Cooperacién Técnica y
Cientifica México-Guatemala para el bienio
2007-2009. En el marco de esta visita se abor-
daron temas como acciones colectivas, aseso-
ria a los consumidores, atencién de quejas y
conciliacién, garantias, contratos de adhesién,
arbitraje, Registro Publico de Consumidores
(RPC) y estudios sobre consumo.

En mayo de 2009, Profeco participé en las
VIII Jornadas de la Asociacién de Usuarios de
Servicios Bancarios (Ausbanc) Internacional, en
Miami, Florida, en donde present6 la ponencia
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“Importancia de la competencia para el consu-
midor”. Asimismo, en septiembre de 2009, se
llevé a cabo el programa de cooperacién técnica
entre la Comisién Federal de Comercio (FTC,
por sus siglas en inglés) estadunidense y Pro-
feco. Asi, funcionarios de la FTC capacitaron a
personal de las subprocuradurias juridicas y de
servicios en temas como acciones colectivas,
proteccion de datos personales, robo de identi-
dad, y publicidad engafiosa y abusiva.

Finalmente, en octubre de 2009, la Pro-
curaduria cont6 con una visita de trabajo de
funcionarios de la Autoridad de Proteccién
al Consumidor y Defensa de la Competencia
(ACODECO) de Panamaj, la cual tuvo como
objetivo compartir con dicha autoridad ex-
periencias, procedimientos y estrategias en
materia de proteccién al consumidor, espe-
cificamente en educacién para el consumo,
organizaciones de consumidores y estudios
sobre consumo.

ProTLCUEM

Durante 2009, Profeco realiz6, al amparo
del Proyecto de Facilitacién del Tratado
de Libre Comercio entre México y la Unién
Europea (ProTLCUEM) y con base en el Pro-
grama Operativo Anual IV 2009, un total de

13 actividades:

1 Asistencia técnica para el disefio funcional
de una Red de Alerta Répida para autorida-
des mexicanas (y otros agentes econdmicos y
sociales mexicanos) que permita la transmi-
sién eficiente de informaci6n entre la Unién
Europea (UE), México y otros paises.

2 Taller de trabajo sobre el manejo de
los sistemas de informacién como herra-
mienta para la vigilancia del mercado y
para la proteccién al consumidor.

3 Asesoria técnica para la propuesta de
un modelo de proteccién de datos per-
sonales, considerando los modelos vi-
gentes en la UE y México.

4 Financiamiento de las actividades de las
asociaciones mexicanas de consumidores
como medio para potenciar su desarrollo.

5 Asistencia técnica sobre el establecimien-
to y organizacién de una red piloto de aso-
ciaciones de consumidores.

6 Capacitacion para la correcta evalua-
cién y clasificacién de riesgos relaciona-
dos con productos y servicios.

7 Implantacién de una herramienta infor-
matica basada en entorno web y base de
datos para la Red de Alerta Réapida.

8 Eventos de presentacion de la Red de
Alerta Rapida ante autoridades, asocia-
ciones de consumidores y otros agentes
socioeconémicos mexicanos.

9 Talleres de trabajo para jueces, abogados,
asociaciones de jueces y de abogados respec-
to alos nuevos sistemas de comercializacién.

10 Asesoria técnica en materia de publici-
dad y arbitraje.

11 Asistencia técnica sobre el intercambio
de experiencias en materia de redes de aler-
ta y capacitacién en implementacién del
Sistema de Alerta Rapida para Alimentos
y Piensos (RASFF, por sus siglas en inglés)
de la Unién Europea.

12 Asistencia técnica sobre la situacién
legislativa respecto a temas de interés
social y los consumidores.

13 Apoyo técnico sobre las iniciativas legisla-
tivas en el campo de los servicios y los con-
sumidores en la UE y México.

Durante 2009 se inici6 el trabajo en torno

a dos proyectos web de suma relevancia para
la Procuraduria: la mencionada Red de Alerta
Répida y la Red Piloto de Asociaciones de Con-
sumidores, una plataforma informatica que
busca mejorar la capacidad de interlocucién
entre las asociaciones mexicanas y las diversas
instituciones publicas y privadas que a escala
nacional e internacional estan relacionadas
con el tema del consumo. Ambos proyectos se
pondran en linea en 2010. =
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Programacion
y presupuesto

Para el cumplimiento de los objetivos de

Profeco, durante 2009 se ejercieron 926
millones de pesos de un presupuesto autori-
zado por la misma cantidad, es decir, este afio
logramos una eficiencia de 100% en el ejercicio
y aplicacién de los recursos econémicos.

Esta eficiencia en la administracién de
los recursos permitié el logro de las metas
planteadas para 2009, obteniéndose resul-
tados de cumplimiento del orden de 105%
en los indicadores estratégicos. Asi, fue
posible impulsar proyectos prioritarios en
materia de tecnologia, inversién y arrenda-
miento puro con la finalidad de modernizar
la infraestructura de las unidades adminis-
trativas de Profeco.

EJERCIDOS DE ENERO

A DICIEMBRE DE 2008

(miles de pesos)

) % EJERCIDO /
CAPITULO MODIFICADO| EJERCIDO MODIFICADO
Servicios 678,835 | 678,835 100 %
personales

Mater:'lalles 29,469.4 | 29,469.4 100 %

y suministros

Servicios 216,037.3 | 216,037.3 100 %
generales

B1_enes muebles 1,617 1,617 100 %

e inmuebles

Otras 56.5 56.5 100 %
erogaciones

Suma 926,015.2 | 926,015.2 100 %

Programa de ahorro 2009

Con las medidas de austeridad y ahorro emiti-
das por el Ejecutivo Federal para el ejercicio fis-
cal 2009, Profeco disminuy6 su presupuesto
aprobado por un importe total de 64.9 millo-
nes de pesos, lo que significé un 7% de ahorro
en relacién con el presupuesto anual autoriza-
do: 35.5 millones de pesos correspondieron a
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servicios personales, 24.4 millones de pesos a
gasto de operacién y los restantes 5 millones
de pesos correspondieron a gasto de inversién.

Facturacion electronica

Durante 2009, Profeco, en coordinacién con el
Servicio de Administracién Tributaria (SAT), lle-
v6 a cabo el desarrollo de un par de herramien-
tas tecnoldgicas que permitirdn la puesta en
marcha de un nuevo mecanismo de emisién de
Comprobantes Fiscales Digitales (CFD): la fac-
tura electrénica y la nota de crédito electroénica,
las cuales cuentan con validez de acuerdo con lo
establecido en el Cédigo Fiscal de la Federacién.
El propésito de este mecanismo es comprobar
todas las operaciones de ingresos y egresos reali-
zadas con los contribuyentes por el uso o goce de
los bienes y servicios que presta la institucién.

"Cash-flow"

Con la finalidad de realizar una administracién
eficiente y transparente de los recursos de la
institucién, se desarrollé otra herramienta in-
formatica denominada cash-flow. En lo basico,
se trata de un médulo de conciliacién del flujo
de efectivo. Pretende facilitar estas funciones: la
identificacién oportuna de los recursos suminis-
trados, el control del ejercicio del gasto, el moni-
toreo diario de la disponibilidad y reconocimiento
de los movimientos bancarios, la conciliacién
diaria del presupuesto ejercido y transacciones
bancarias, la determinacién oportuna de las eco-
nomias generadas al cierre de cada mes y la ob-
tencién automatica de la conciliacién bancaria.

Profeco-Multip@gos

En junio de 2009, Profeco puso a dispo-

sicién de los consumidores y proveedo-
res el sistema Profeco-Multip@gos, una nueva
modalidad para realizar pagos por internet de
los bienes y servicios que ofrece esta institu-
cién, desde la comodidad del hogar u oficina.
El nuevo sistema se encuentra disponible
las 24 horas del dia y los 365 dias del afio en
pagos.profeco.gob.mx. Gracias a él, los consu-
midores y proveedores reciben grandes benefi-
cios inmediatos, como evitar las largas filas en
los bancos, ahorrar tiempo al efectuar pagos
en linea y recibir la confirmacién del pago via
correo electrénico, lo que disminuye el riesgo
por el manejo de documentos y efectivo.

Profeco
disminuyo su
presupuesto
aprobado por un
importe total de
64.9 millones
de pesos, Io

que significo un
7% de ahorro
en relacion con
el presupuesto
anual autorizado.
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Al 31 de diciembre de 2009, 130 usuarios
ya realizaban sus transacciones en un tiempo
maximo de diez minutos en promedio, lo que
ha significado 576 solicitudes de pago en Pro-
feco-Multip@gos, de las cuales 130 se han pa-
gado en linea y 446 por ventanilla bancaria,
por un monto total de 3.5 millones de pesos.

Contacto Ciudadano

El dia 2 de diciembre de 2009, el Centro

Integral de Servicios se modernizé para
convertirse en el primer Contacto Ciudadano
(CC) de Profeco, un nuevo espacio mediante
el cual la institucién brinda a la ciudadania
servicios mas eficientes, eficaces y transpa-
rentes, en un entorno de atencién ciudadana
integral, con innovaciones tecnolégicas, per-
sonal capacitado y moderna infraestructura.

Dentro de estas innovaciones esta el micro-
sitio del CC (www.profeco.gob.mx/contacto/
inicio.asp), donde se encuentra todo lo rela-
cionado con los tramites y servicios que ahi
se llevan a cabo: requisitos, tiempos de resolu-
cién, costos y descarga de formatos, asi como
los vinculos para ingresar a los servicios en
linea: Procitel, Concilianet, Registro Publico
de Consumidores, Profeco-Multip@gos, acceso
a los contenidos de la Revista del Consumidor'y
Contratos de Adhesién en linea.

La puesta en marcha del CC busca facilitar
la gestién de los tramites y servicios. Es, al
mismo tiempo, el espacio idéneo para garan-
tizar la transparencia y calidad de los mis-
mos, pues crea soluciones innovadoras que
permiten a la institucién alcanzar altos gra-
dos de credibilidad, mejorar los tramites de
acuerdo con las expectativas ciudadanas y
reducir al minimo los tiempos de atencién.

Recursos humanos

Como parte del fortalecimiento de pro-

gramas sustantivos, se crearon 16 pla-
zas de mando medio y 38 plazas operativas,
que sirvieron de base para la implementacién
de nuevos programas de atencién al publico,
tales como Procitel, Concilianet, Dictamen y
Acciones de Grupo. Asimismo, se llevé a cabo
la conversion de 193 plazas de mando medio y
72 de plazas operativas para cubrir el rezago, asi
como unificar las estructuras en delegaciones y
subdelegaciones Profeco.

El Programa Anual de Capacitacién tuvo
también un papel destacado. A fin de mantener
un proceso sistematizado de la capacitacién
a los servidores publicos de la institucién
(lo que redunda en una mejor calidad en los
servicios que demanda la sociedad), se im-
partieron un total de 169 cursos equivalen-
tes a 3,260 horas, y se alcanzé una cobertura
de 2,655 participantes. Por otra parte, y con
el objeto de aprovechar al maximo la plata-
forma tecnoldgica para la capacitacién a dis-
tancia e-learning, se impartieron en linea los
cursos “Aprendiendo en linea”, “Conociendo
el SIIP”, “Procitel”, “Induccién a Profeco” y
“Diplomado de Educacién para el Consumo”,
gracias a los cuales se concretaron 28 cursos
con un total de 536 participantes, lo que re-
present6 457 horas de capacitacién.

Recursos materiales

En el renglén de las adquisiciones y

obra, es decir, todo lo que tiene que ver
con el suministro de los bienes y servicios
necesarios para la adecuada operacién de
Profeco, durante 2009 se formalizaron con-
tratos y pedidos por un monto total de 149.8
millones de pesos de un Presupuesto Modi-
ficado Autorizado Anual de 169 millones de
pesos, destinados al Programa Anual de Ad-
quisiciones, Arrendamientos y Servicios.

Para este fin se atendieron 93 solicitudes
de bienes y servicios mediante la celebracién
de 13 licitaciones publicas, 14 invitaciones a
cuando menos tres personas, nueve casos de
excepcién de licitacién publica y 277 adjudi-
caciones directas, lo que se traduce en 210
pedidos y contratos formalizados. También
se elaboraron y formalizaron 55 contratos de
arrendamiento de inmuebles para las delega-
ciones y subdelegaciones Profeco.

Es importante resaltar que durante el ejerci-
cio 2009 no se presentaron inconfor-
midades a los procesos licitatorios.

Por otro lado, merece mencién
aparte el hecho de haber obtenido
la exencién del impuesto

predial de los afios 2009,
2010 y 2011 de los in-
muebles propiedad de
Profeco en la Ciudad de
México (José Vasconce-
los 202 y 208, Alemania
14y Toltecas 23).
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Por ultimo, sefialaremos el arrendamiento
puro de 140 equipos de computo y de 15 ser-
vidores de red destinados a las delegaciones
y subdelegaciones, indispensable para el pro-
ceso de renovacién de la infraestructura, lo
que contribuye a mejorar la prestacién de los
servicios que brindamos.

Servicios generales

A través del Programa Anual de Disposicién Fi-
nal de Bienes Muebles de 2009, se autorizé la
baja de 2 mil 694 bienes, lo cual permiti6 a 26
delegaciones liberar valioso espacio en sus in-
muebles. En el mismo tenor, se donaron 20 mil
110 kilogramos de papel archivo a la Comisién
Nacional de Libros de Texto Gratuitos. De esta
forma, se cumpli6 al 100% con lo autorizado
por el Comité de Bienes.

Ademas, se realizaron gestiones por un to-
tal de 19 siniestros ante la aseguradora que
tiene cubiertos los bienes patrimoniales de la
institucién, de las cuales se recibieron indem-
nizaciones por ocho bienes dafiados (386 mil
790 pesos).

Simplificacion regulatoria

Durante 2009, Profeco mantuvo la

calificacién de 100 en la evaluacién del
avance en la implementacién de las herra-
mientas de simplificacién regulatoria que
realiza la Secretaria de la Funcién Publica. En
este sentido, y en el marco del Programa Es-
pecial de Mejora de la Gesti6n en la Adminis-
tracién Puablica Federal 2008-2012, Profeco
realizé las siguientes acciones en materia de
mejora regulatoria interna: se identificaron
las unidades administrativas que disefian o
emiten documentos normativos y se integrd
el directorio conforme a lo establecido por
la SEP; se emitieron los documentos norma-
tivos para establecer el Proceso de Calidad
Regulatoria en Profeco y, finalmente, se
mantuvo actualizado el inventario del marco
normativo interno.

Asi, al cierre de 2009, Profeco contd con
un marco normativo actualizado al 97.5%,
por lo que el indice de certeza juridica en la
institucién es del 100%, con un indice de
simplificacién regulatoria del 58%, ya que
los 139 documentos normativos vigentes en
2008 se redujeron a 70 normativos y 10 de
apoyo administrativo.

INSTITUCION e
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Control interno

En su esfuerzo por fortalecer el Control
Interno Institucional, en septiembre de
2008 Profeco inici6 su implementacién con un
grupo de delegaciones (Centro y Norte del DF,
Guanajuato, Jalisco, Michoacidn, Nuevo Ledn,
Quintana Roo y Veracruz), que se tomarian
como modelo para aplicar este sistema en todas
las delegaciones y subdelegaciones. Al cierre de
2009, la implementacién del Control Interno
Institucional fue de 100% en oficinas centrales
y de 98% en las delegaciones y subdelegaciones.
Por otra parte, uno de los aspectos relevantes
derivados de las acciones de mejora es el de
establecer como una politica institucional el
Programa Anual de Administracién de Riesgos.
El establecimiento de este programa (para
oficinas centrales y mas recientemente para
delegaciones y subdelegaciones), ha sido de
suma importancia en los dos ultimos afios, ya
que a través de éste se han definido acciones y
estrategias que permiten administrar los ries-
gos (asi como evitar que se presenten), y asi
contribuir en el logro de los objetivos, metas
y programas institucionales.

En oficinas centrales, podemos afirmar que
ya existe conocimiento y sensibilizacién acerca
de este tipo de control en todas las dreas. En
delegaciones y subdelegaciones se obtuvieron
resultados que denotan que se trabaja correcta-
mente en los objetivos propuestos.

Por dltimo, es importante destacar la
intervencién de los integrantes del Comité
Institucional de Control Interno, un o6rga-
no colegiado donde se generan, discuten y
aprueban los métodos de trabajo; las herra-
mientas y formatos a utilizar, y los avances
obtenidos, entre otros aspectos clave. m
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Accesoala |
informacion publica

Para dar cumplimiento a la Ley Federal

de Transparencia y Acceso a la Informa-

cién Publica Gubernamental (LFTAIPG), a su

reglamento y demads disposiciones aplicables,

Profeco ha atendido las siguientes solicitu-
des de informaci6n en los tltimos afios:

Como se observa

en la tabla de la iz-

SOLICITUDES quierda, a lo largo

DE ACCESO A de 2009 la unidad de
LA INFORMACION enlace de Profeco

dio atencién a 511

2004 346 solicitudes de infor-
2005 414 macién presentadas
2006 425 a través del Sistema

de Solicitudes de In-
formacién (Infomex).
En el periodo hubo
un aumento signifi-
cativo en el namero
de solicitudes recibidas por esta Procuraduria,

2007 644
2008 423

TRANSPARENC

con respecto al afio anterior.

SOLICITUDES DE NGmero
INFORMACION 2008 (por tema) de solicitudes
Informacién sobre quejas o denuncias 158
Informacidn sobre verificaciones 74
Otros temas administrativos 66
Comportamiento comercial de empresas 44
Consulta juridica / marco juridico 36
Informacion sobre otras instituciones 25
Analisis del 1aboratorio 24
Multas y sanciones impuestas a empresas 20
Informacién general sobre Profeco 19
Informacién sobre precios histéricos 14
Educacidn e informacién para el consumo 8
Presupuesto y su ejercicio 5
Informacion sobre 1a unidad de enlace 4
Manuales 4
Grupos y organizaciones de consumidores 3
Personal de Profeco y sus atribuciones 3
Agenda de funcionarios 3
Informacién sobre el drgano interno de control 1

ein— W, S

De esta forma se retoma la tendencia de cre-
cimiento del ntmero de solicitudes presenta-
das (2008 fue el unico de los tltimos seis afios
en que tal cantidad disminuyo).

Nuestra institucién ha puesto a disposi-
cién del publico informacién acerca de temas
sensibles, como las verificaciones a gasoli-
neras, el comportamiento comercial de las
empresas y sobre las quejas o denuncias que
recibe Profeco. Cabe sefialar que las solici-
tudes relacionadas con este ultimo tema se
incrementaron de manera significativa: en
2008 representaban apenas el 11.5% de los
requerimientos de informacién hechos a la
institucién, pero para este afio dicho porcen-
taje se increment6 a 31%, lo que significa un
total de 158 solicitudes de informacién. Con
lo anterior es evidente que la ciudadania ha
tenido un mayor interés en conocer informa-
cién de las quejas y denuncias presentadas
por probables violaciones a la ley.

Transparencia y
rendicion de cuentas

Los temas que integraron el Programa

Nacional de Rendicién de Cuentas, Trans-
parencia y Combate a la Corrupcién 2009 en
nuestra institucién fueron seis: blindaje elec-
toral, participacién ciudadana, mejora de los
sitios web, transparencia focalizada, programas
sectoriales y cultura institucional.

Al igual que en los ejercicios 2007 y 2008,
Profeco se mantuvo constante en el cumpli-
miento de las acciones para cada tema, por lo
que la calificacién que se obtuvo en el Indica-
dor de Seguimiento de Transparencia fue de
9.9, evaluacién éptima si consideramos que la
meta méxima establecida fue de 10. =

IAYRENDICIQNDE_CUENTAS e capitulo08

Tema Resultado
reportado
Blindaje electoral 10
Participacién ciudadana 10
Mejora de los sitios web 9.6
Transparencia focalizada 10
Programas sectoriales 10
Cultura institucional 10
Calificacidn total del periodo 9.9
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Para nuestra institucion, el proximo ano sera el de
la consolidacion de proyectos que fueron disenados
como de alto impacto y que hoy son herramientas
reales que comienzan a ser reconocidas y aceptadas
por la ciudadania: los contratos de adhesion en linea,
Concilianet, 1a nueva Revista del Consumidor, la
creacion del sitio Revista del Consumidor en Linea
y los dictamenes, solo por citar algunos. Pero también
sera el ano de la renovacion de uno de nuestros
servicios mas relevantes: el Teléefono del Consumidor.

54¢iaPROFECO

El Teléfono del Consumidor en Linea
es uno de nuestros proyectos mas ambi-
ciosos de 2010, pues busca acercar aun
mas los servicios que brinda Profeco a
la ciudadania. La idea es que el consumidor
no tenga que preocuparse por indagar
qué area de la Procuraduria es la indi-
cada para resolver su problema, sino
que un representante de nuestra insti-
tucion, debidamente capacitado, lo guie.
Asi, aprovecharemos los beneficios de
la tecnologia para cumplir nuestra mi-
sion de mejor manera y modernizar los
procedimientos de atencion: el consu-
midor nos informara sobre su problema
Yy nosotros seremos capaces de propor-
cionarle, en segundos, la mejor via para
comenzar a resolverlo.

La publicidad es otro de los temas
prioritarios en 2010. La nueva estrate-
gia de la institucion para enfrentar a la
publicidad que atenta contra los dere-
chos de los consumidores no solo se basa
en multar a las empresas, sino en capa-
citarlas para desincentivar la conducta:
antes de que su publicidad salga al aire
los invitaremos a que se instruyan en te-
mas de derechos del consumidor y mer-
cadotecnia. Pero si continuan con dudas,
los proveedores tendran la opcion de pe-
dir consejo: Profeco revisa la publicidad
antes de que se publique y determina si
hay violaciones a la ley.

Capacitaremos a agencias de publicidad
y mercadologos para seflalarles que la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor
si contempla asuntos relativos a la publi-
cidad. El mensaje: la creatividad es respe-
tada por Profeco, siempre y cuando no
vulnere derechos. Ademas, continuare-
mos en la busqueda de acuerdos de auto-
rregulacion publicitaria con los distintos
ramos productivos y perfeccionaremos la
coordinacion con otros organismos como
la Comision Federal para la Proteccion
contra Riesgos Sanitarios (Cofepris) y el
Instituto Mexicano de la Propiedad Indus-
trial (IMPI), para asegurarnos de que los
asuntos en materia publicitaria no aten-
ten contra los consumidores.

En materia de educacion y divulga-
cion, analizaremos los resultados del
relanzamiento de todos los productos
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informativos. Debido a la capacidad de
medicion del impacto de los contenidos
y de interaccion inmediata con el publi-
co que nos brinda internet, podemos
aventurar que 2010 sera el afio de la
consolidacion de proyectos pioneros
en la administracion publica, como la
Revista del Consumidor TV'y Webcast
(en su plataforma YouTube) y la Re-
vista del Consumidor Radio y Podcast;
la incursion en redes sociales (Face-
book, YouTube, Twitter y Hi5) y, por
supuesto, el sitio web Revista del Con-
sumidor en Linea.

La difusion de los contenidos educa-
tivos institucionales entrara en una
nueva dinamica en la que la retroali-
mentacion con los consumidores sera
fundamental. Gracias, de nuevo, a inter-
net, ese dialogo sera fructifero, ya que
nos permitira dar respuesta a las ne-
cesidades de los consumidores de una
manera mas agil, sin especulaciones. El
nuevo consumidor Web 2.0 exige y ne-
cesita respuestas rapidas y claras.

En el terreno juridico, Profeco se ha
planteado como un reto para los proxi-
mos afios la innovacion en el marco
normativo de la defensa del consumi-
dor. El ejemplo mas inmediato es una
propuesta de reforma constitucional
sobre acciones colectivas que esta por
publicarse. Uno de sus puntos primor-
diales reside en la posibilidad de que
los consumidores y sus asociaciones
puedan interponer acciones colectivas
sin que sea un requisito acudir a Profeco.
El desafio en este renglon sera lograr
que las disposiciones destinadas a re-
glamentar esta modificacion constitu-
cional tengan un marco adecuado que
permita a jueces, magistrados y minis-
tros la comprension clara y completa
de lo que supone y posibilita la figura de
la accion colectiva.

2010 sera un afio complejo. Debemos
apuntalar los nuevos servicios, 1o cual
nos permitira seguir avanzando en la
gigantesca labor que supone la defensa
de los derechos de los consumidores.
Los retos son grandes, pero Profeco
cuenta con la infraestructura y el mate-
rial humano para enfrentarlos. =

capitulo09
I
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