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MISIOn vy vocacion

s Tres son los pilares de Profeco: la proteccion al
seaseseae consumidor, la defensa de sus derechosy la edu-

o" cacion sobre el consumo. Aungue sus cimientos
son solidos -33 anos de vida lo demuestran-, los
que trabajamos en esta Procuraduria debemos
reforzarlos de continuo, pues indudablemente se
traducen en una mejor calidad de vida para todos

los mexicanos.

i

En Profeco tenemos la fortuna de contar con un gran empuje
vocacional; la Ley Federal de Proteecion al Consumidor (L),
cuyos lineamientos se traducen en el mandato de garntizar la
equiclacd v seguridad juridicn en las relaciones entre proveedores
v eonsumidores. Es, al mismo tiempo, un legado con peso histo-
rico, vaque Meéxico fue el segundo pais latinoamericano con una
e v el primero en crear una Procuraduria. La vasta experien-
it de nuestro pais brilla en el ambito internacional, tal como se
detalla en el capitulo 7 de este volumen, especialmente para los
patises que cmpiezan i trabajar en la proteccion de los derechos
de los consumicdores.

Dada esta responsabilidad, durmnte 2008 pusimos en mar-
eha una serie de aceiones en beneficio de los consumidores, De-
seo seiialar la consolidacion del Programa de Citas por Teléfono
(Procitel), que alcanzd su operacion a escala nacional en diciem-
bre. Con este servieio, los consumidores de todo ¢l pais pueden
hacer su eita en la delegacion que les corresponda, con lo que
ahorman tiempo v evitan filas, Tambicn inicio operaciones Con-
cilianet, una innovadora forma de Hevar a cabo el procedimicnto
conciliatorio por medio de Internet, el eual nos ha permitido re-
ducir considerablemente ¢l tiemipo que tarda el consumidor en
resalver su g

También debo destacar la figura juridica del dictamen, un
instrumento innevador que le otorga al consumidor la fenltad
de gestionar el cumplimiento de laobligacion incumplida de an
provecdor ante los tribunales,

Como en otros afios, pero de manera mis ardua, tambidén se
realizaron en todo ¢l pais acciones de verificacion de bebidas al-
cohdlicas, leche v sucedinens, se sanciond ceondmicamente por
diversas irregularidades los abusos de los taxis del Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México y se llevaron a cabo accio-
nes decididas en el easo Neoskin,

Por otra parte, ¢l objetive principal de la labor de cdoea-
cion v divulgacion que realizamos es la formacion del sentido
eritien que debe tener cada consumidor frente a las ofertas del
mercado gue se le presentan din con dia, Estamos convenei-
dos de gue este tipo de conciencia nos permite tomar mejores
decisiones en torno a los productos que impactan en nuestra
economia, sobre todo en un entorne cada vez mis cambiante v
competitive, Propagar v afianzar la cultura de consumo inteli-
gente no son tareas ficiles, pero en el dltimo afio hemos dado
pasos importantes hacia su consecucion,

Fste informe o5 ol reflejo del estuerzo gue realizumnos en Pro-
feeo durante 2008 en beneficio de los consumidones v Ta Nacion.
Es la respuesta puntual a una mision heredada, que también es
nuestea Vocacion.

b .
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ATENCIONACONSUMIDORES + capitulo01

1.1 Procitel
Deenero a
diciembre de 2008,
S%DI'D ramaron
24,506 citas,
lo que represento
120% del total
de q;Je'as recibidas
(117,675).

Durante 2008, Profeen puso énfasis en dar

mejor atencion a los consumidores me-
diante Procitel y en la modernizacion de uno de
sus servicios mas solicitados, el procedimiento
conciliatorio —ahora totalmente electrinico gra-
cias a Concilianet, un mecanismo de solucion de
controversias a través de Internet.

Disminuir los costos de transaceion de la cin-
dadania fue uno de los retos que nos propusimos
para el afio 2008, Asi, Procitel tiene como finali-
dad gue los consumidores picrdan ¢l menor tiem-
po posible al solicitar un servicio de Profeco. Con
esta modalidad los consumidores pueden progra-
mir su asistencia a las delegaciones de Profeco
para recibir ascsoria v presentar quejas,

En 2007 se inicid la fase piloto en tres dele-
gaciones (Aguascalientes, Colima y Querétaro),
programande 500 citas en ol periodo de octubre
a diciembre, El despliegue nacional se definio
por regiones —en seis ctapas— que iniciaron en
marzo de 2008 y concluyeron en diciembre del
mismo aio,

A partir de diciembre de 2008, una vez con-
cluidas las seis etapas en las que fue planeada su
implementacion, Procitel se encuentra operando a - G
nivel nacional, por lo que los cindadanos de eoal- o= T :
quicr parte de la repiablica pueden Damar al “Telé- - s —— — ——
fono del Consumidor al 01 800 468 8722y, desde £ E § 8 F § = ﬂ 5 g
li cindad de México v el drca metropolitana, al
5568 8724 para solicitar una cita con ¢l proposito
de presentar su queja en la delegacion corvespon- 0

diente v evitarse de esta manera traslados, voeltas

ATENCION

A CONSUMIDORES

¥ gastos que resultan innecesarios,
D enero a diciembre de 2008, se programaron
24,500 citas, lo que representd 20% del total de

lHFI.EHEHTlEIﬁH DE PROCITEL POR ETAPAS

ETAPA FECHA DE INICIO

ESTADOS

Marzo 2008

Junio 2008

Julio2008

Septiembre 2008

Noviembre 2008

Diciembre 2008

TOTAL

Aguascalientes, Baja California,
Baja California Sur, Coelima, Chihuahua,

Querétaro y Sonora

Durango, Jalisco, Hmf&, San Luis Potosi,

SinaloayZacatecas
Coahuila, Nueve Ledn y Tamaulipas

Guanajuato, Hidalgo, Morelos, Michoacan,

Campeche, Chiapas, Guerrero, Oaxaca,

Quintana Roo, Tabasco, Veracruz y Yucatan

Zona metropolitana de la Ciudad de México
[Centro, Norte, Sur, Oriente, Poniente, Naucalpan,
Nezahualcoyotl y Tlalnepantlal

32

quejas recibidas (117,675). La asistencia fue de 52%
ven 77% de los casos la gueja resultd procedente,

Los principales beneticios para los consumido-
res como resultado del establecimiento de Procitel
durante ¢l primer afio son: se ahorman tiempo ¥
dinero; en vez de esperar en una fila & ser atendi-
dos, solo deben llegar 10 minutos antes de su cita;
gracias a este nuevo servicio del Teléfono del Con-
sumidor, s¢ les informa con anticipacion lo gue
deberdn presentar en su cita, lo que evita traslados
innecesarios por falta de documentos,

Por otra parte, esta nuevi modalidad le permi-
tic a lu Procuraduria Federal del Consumidor le-
var a eabo una reestructura integral en la atencion
v recepeidn de quejas, mejorando asi la calidad en
el servicio y disminuvendo considerablemente ol
ticmpo para su presentacion.

A partir de la experiencia en la implementacion
de este programa, se determing que o desarrallo
del mismo tiene la capacidad para incluir en un
futuro el procedimiento de conciliagion inmedia-
ta, de tal forma que las quejas puedan ser resucltas
en el menor tiempo posible, evitando el proceso v
ticmpao gue, en su caso, levan las audiencias de las
concilinciones personales. @

iaPROFECO = 07



ATENCIONACONSUMIDORES s capitulo01

1.7 Orientacion y asesorias e

En ¢l entorno actual, las interacciones
entre ¢l gobicrmoe v los ciudadanos se
realizan cada vezr mis por medio de canales
remotos:  teléfono, fax, correo electrinico,
chat, entre otros. Por su parte, los consumideo-
res estin cada vez mis teenificados v son mids
exigentes, por lo que Profeco busca perma-
nentemente nuevas formulas para responder
de manera direeta y personalizaca las solicitu-
des que recibe diariamente de los cindadanos.
Actualmente, Profeco proporciona orien-
tacion v asesoria por medio de diferentes ca-
matles de atencion: personal, telefmiea, vin fax,
por correo electrinico y por Internet. Con esto,
la institucion pone a disposicion sus servicios
a los ciudadunos, optimizando los recorsos
teenologicos v humanos con los gue va cuenta
para generar asi un servicio de mejor calidad v
elicienvia para los consumidores.

Para el fomento de una cultura de consu-
ma inteligente v la defensa de los derechos de
los consumidores, resultan primordiales la
oricntaciion v ke informacion sobre los bienes
¥ servicios que se ofreeen en el mereado v so-
bre las pricticas comerciales de los proveedo-
res. Esto se debe a que en la medida en que
la orientacion ¢ informacidn que oblienen los
consumidores sea de calidad, oportuna v ve-
raz, las relaciones de consumo resultardin mis
equitativas, pues asi se incentiva al consumi-
dor a tomar mejores decisiones de consuma,

Por vso Profeco brinda servicios gratuitos
de informacion, orientacion, recepeiom de
denuncias v, en su caso, asesoria juridiea en
materia de derechos del consumidor, Durante
2008, se atendid a un poco mas de 620,000
usuarios, lo que significa un promedio de
1,700 cacla dhia.

SERYICIO USUARIOS ATENDIDOS

Teléfono del Consumidor linformacian,
asesoria, citas y denunciasl

Denuncias por Internet

Buré comercial de Profeco

Asesoria [correo electranico, fax y escritos]

Médules de asesoria e informacién [cuaresma,

vacacionesy regreso a clases, y decembrino)
Comportamiento comercial )
Centro Integral de Servicios [DGOC/asesorial

TOTAL

1.2.1 Teléfono del Consumidor

ElTeléfono del Consumidor se cred comn
una herramicenta esencial en la atencion
al piblico consumidor via telefénica. Con mis
de 30 afios, se ha convertido en la principal

08 - iaPROFECO

422,880
26,367
118,835
33,993

3,009
11,234
4,766

621,084

En 2008, recibimos
35,904 denun-
cias por el Teléfono
del Consumidor, de
las cuales destacan
aquellas en contra
de gasolineras

y tiendas de
abarrotes.

curit de Profeco v es el servicio mids reconocido
v emblemitico en la institucion.

En 2008, el Teléfono del Consumidor sirvid
a mis de 422,000 usuarios, inerementando
a poeo mis de 1,100 ¢l promedio de Bamadas
atendidas diariamente v manteniendo por de-
hajo de 3% las llamadas no atendidas (poreen-
taje de abandono), ademis de la incorporacion
del nuevo servieio de Procitel. Las denuncias
recibidas por el Teléfono del Consumidor fue-
rom 35,904, entre las cuales destacan aquellas
en eontra de gasolineras v tiendas de abarro-
tes, Ademids, se otorgd a los consumidores una
atencion especial en relacion con el caso del eie-
e de la empresa Neoskin,

Eu;smuu DEL CONSUMIDOR

440,000 & 4% 18
420,000 A % . ETTe
:ﬁ S50 3% i

g 360,000 gl'ﬂ: \.1,21/’_
340,000 4y + ; 0% +—+ - -

2006 200 2008

En los dltimos anos, gracias al nso de nue-
vis teenclogias v a la implementacion de me-
Jjores pricticas en la operacion del Teléfono del
Consumidor, se ha logrado inerementar el mi-
mern de Hamadas atendidas y mantener el por-
centaje de abandono de lamadas por debajo de
los esténdares establecidos internacionalmente
por la industria de centros de contacto.

Como consecuencia

de la suspension de
operaciones de la aerolinea
Aerocalifornia, se

reforzd la presencia de
Profecoenel Aeropuerto
Internacional de
la Ciudad de México

1.2 7 Mddulos

Durante Semana Santa, ¢l verano v la época
decembwing, gque se caracterizan por ser tem-

poradas de alto consumo, Profeco instald madulos de
informaciin v asesoria mediante los cuales se aten-
did a 3,000 consumidores en las terminales 1 v 2 del
Acropuerto Internacional de la Ciudad de Méxieo. Lo
anterior, resulto en 97% de recuperacion para los con-
sumidores por medio de I coneilineidn inmediata,

Como consecuencia de la suspension de opera-
ciones de la acrolinen Acrocalifornia, se reforzd la
presencia de Profeco en el Acropuerto Internacional
de la Cindad de México v tanto ¢ procurador como
servidores pitblicos de mando medio v superior
atendicron personalmente a los consumidores,

Gracias a la presencia de Profeco con los madulos
de temporada, se logrd apovar de manera oportuna
a los pasajeros que resultaron afectados por dicha
suspension mediante mecanismoes de apoyo eon olras
acrolineas, las cuales transportaron a precio preferen-
cial a los pasajeros afectados,

1.7 Registro Publico
de Consumidores

Une e Tos grandes provectos que se consolidd

durante 2008 ¢s ¢l Registro Pablico de Consu-
midores (ierc): desde 2007, Profeco inseribe gratuita-
mente los nimeros telefomicos —de casa, oficina, fax,
eelular— de consumidores de todo el pais gue desceen
restringir la utilizacion de este medio a los proveedo-
res o empresas con fines mercadotéenicos o publicita-
rios que o havan sido expresamente solicitados,

De esta forma, el kec es la hermmicnta institocio-
nal gque permite la aplicacion efectiva del derecho de
proteecion de infivmacion de los consumidores en ma-
terta de mercadoteenia oy puldicidacd, haciendo efeetive
s registro con una simple lumada desde ¢ ndmero
telefiimico que desea inscribir o los mimeros del nee:

Ciudad de México,
Guadalajara y Monterrey
Resto de la republica

9628 0000
01800 962 800D

Asl, proveedores o empresas estin obligados a
abstenerse de llevir a cabo acciones de ofrecimien-
to, venta v publicidad de productos o servieios a los
consumidores inseritos en el arc, para lo coal pueden
consultar las bases del registro mediante ol pago de la
tarifa correspondiente.

3,009

consumidores
fueron aten-
didos en los
modulos del
aeropuerto
durante Sema-
na Santa, vera-
no y diciembre
en 2008.

E

10,000

consultas al
mes en FIJ'EI-ITtE'-
dio se hicieron
enel Burd
Comercial para
conocer el com-
portamiento
comercial de los
proveedores.

£
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Desde su inicio v hasta el mes de diciembre de
2008, el nee registed 186,087 nimeros telefonicos
de consumidores que no desean recibir llamadas o
mensajes de texto con fines de mereadoteenia o pu-
blicidad. Y a partir del 28 de diciembre de 2007 v
durante 2008, entraron 576 denuncias por parte de
consumidores cuvo niimero telefénico se encuentra
inserito en el ey v que ahin asi recibieron amadas
publicitarias no deseadas por parte de proveedores,
Del total, 300 corresponden al sector comercio, 1784
empresas del sector de telccomunicaciones v 97 rela-
cionadas a publicidad del sector turistico.

Como consecuencia, durante 2008 s¢ inicio la
investigacion de 19 empresas. Estamos reuniendo la
informacion necesaria que permita indciar un pro-
cedimiento por infraceiones a la ley por realizar la-
madas @ mimeros inseritos en el weg, lo que podria
derivar en una sancion al proveedor denunciado de
hasta 1,105,856.25 pesos.

1.4 Buré Comercial

Contar con informacion cicrta v oportuna s

un factor importante para omar decisiones
de consumo inteligentes. En este sentido, destaca ¢l
Burd Comercial, que pone a disposicion un servicio
en linea con informacion acerca de los 4530 provee-
dores de bienes y servicios gue coneentran 60% de
las quejas radicadas en Profeco.

Iin 2008, este servicio tuve una demanda de
10,000 consultas mensuales en promedie, Los con-
sumidores utilizaron esta alternativa para conocer ¢l
comportamiento comereinl de los proveedores porque
les permite aceeder o la informacion desde la pigina
de Internet de Profeco sin tener gue realizar ningin
tramite. Esto da a los consumidores el beneficio de
obtener en forma inmediata datos sobre las quejas, el
porecntaje de coneiliaciin, los procedimientos por in-
fracciones a la ley, las multas impuestas v los montos
de las mismas, asi como de los contratos de adhesidn
registrados ante la institucion,

La prospectiva del Burd Comereial para 20009 cs
¢l rediseio de su pagina de Internet, con la finalidad
de poner en marcha mejorados motores de biisque-
di v una nueva forma de organizar la informacion
para bacerla mis accesible v facilitar su consulta,
Ademis, en una siguiente etapa, se ineluird la infor-
macion de todoes los proveedores a eseala nacional
que tienen alguna quega, arbiteaje o procedimicnlo
por infraceiones a la lev ante esta institueion o, ¢n su
easo, algin contrato de adhesion registrado. «

iaPROFECO = 09



ATENCION
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2.1 Promecabise

El Programa de Mejoramiento de la Calidad de
Bienes v Servicios (Promecabise) tiene como obje-
tive elevar la calidad de los bienes v servicios que se otor-
gan a los consumidores, asi como prevenir v proponer
soluciones a la problemidtica en las relaciones de consu-
mao. Mediante acciones conjuntas entre los proveedores
v Profeco, busea los principales motivos de quejas v es-
tablece medidas preventivas que propicien su solucidn,
reforzando la coneilineion inmediata o en el menor ni-
mero de audiencias en la coneiliaciin personal.
Ademids, Promecabise tiene como reto permitic que
Profeco ineida en la elaboracion de politicas piblicas.
En este sentido, el sector telecomunicaciones eobra
especial importancia, Profeco va un paso adelante, to-
mando una posicion activa en la defensa de los derechos
del consumidor que no se limite a la aten-

ATENCIONAPROVEEDORES ° capitulo02

calidad, las tarifas v la cobertura del servicio. Ademas,
confiamos en que esta medida estimulard la competen-
cia entre operadores, quienes deberin hacer ofertas més
atractivas para captar nuevos clientes o conservar a los
que va tienen, En Profeeo estamaos conveneidos de que la
elaboracion de politicas que tengan al usuario come eje
central es el vehieulo iddneo para lograr que los ciudada-
nos se vean beneficiados,

2.2 Contratos de adhesion

La revision, registro v anilisis de los modelos de
contratos de adhesion presentados por los provee-
dores, con el fin de evitar que contengan cliusulas abu-
sivas, lesivas o inequitativas, es parte fundamental de la

proteceion de los derechos de los consumidores.
De enero a diciembre de 2008, se registraron 9,008
maodelos de contratos de adhesion, de los

citn de cada queja sino que también pon-
g en marcha uma solucién institucional
con aceiones integrales para proteger mds
v mejor los derechos del consumidor,
Durante los dlbimos afios, el seetor te-
lecomunicaciones ha sido uno de los mis
relevantes para ln institucion, tanto por el
mimero de gquejas como por la importan-
cia que tienen en la vida de los consumi-
dores estos servicios, La informacion que
obtenemos de las quejas es muy impaor-
tante para nuestro trabajo porque refleja
el acomtecer de la vida diaria. Por lo tanto,
resulta indispensable incidir en 1a ercacion

A partirdel 5 de
julio de 2008
Britrd en vigor
en México la
portabilidad
numerica, que
ermite a todos
os usuarios
conservar su
numero cuando
gg:idan cariréhiar
Eﬂl'ﬂpﬁj‘n
telefdnica.

cuales 8,688 fucron de cardeter obligato-
rio ¥ 10 de caricter voluntario por parte
de los proveedores, Cabe sefialar que, en
relacion con el mismo periodo del afio an-
terior, dichas cifras reflejan un considerable
aumento de 97% en ol total de registros de
contratos de adhesion. Esto se debid a la
actualizacion de las normas oficiales mexi-
canas de servicios funerarios, comercializa-
cidn, cuidado v adiestramiento de animales,
servicios en general v casas de empefio, asi
como a la publicaciin de las disposiciones
de eardcter general a que se refiere la Ley
para la Transparencia v Ordenamiento de &

de politicas piblicas ¢ ineluir I defensa de
los derechos del consumidor desde el nacimiento de
las regulaciones.

Un gjemplo de esto fue nuestra participacion en el Co-
mité Téemico de Portabilidad, drgano de la Comision Fe-
deral de ‘Telecomunicaciones (Cofetel) encargado de ela-
bewar las reglas téenivas v operativas que hicieron posible
la implamtacion de la portabilidad numdérica en nuestro
pais. Profeco se integrd a dicho comité colaborando con
la Cofetel ¥ Ias empresas proveedoras de servicios
de telecomunicaciones con ¢l propasito de
orientar esta nueva politica piblica hacia
el consumidor.

A partir del 5 de julio de 2008 entrd
en vigor en México la portabilidad nu-
miérici, un mecanismo que permite a los
usuarios de servicios de telefonia conser-
varr si nmero evando cambian de compa-
fiia. En Profeco celebramos la implantacion
de la portabilidad numérica porque confia-
mios en guie con ella se fortalecerd ba capacidad
de eleceion de los econsumidores, al permiti
seleceionar o su proveedor de telefonia sin
a perder su nimero telefonico parn cone
tnicamente en las ofertas que le hagan res

iaPROFECD +» 11
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Deeneroa
diciembre de
2008, se regis-
traron 9,098

~delos cuale
8,688 fueron
_de caracter
obligatorioy
410 de caracter

por 1.:|-E-I.FiE. de los
proveedores.

ﬁ_.‘-_.: F .’:’U kﬂ;ﬂﬁ{;ﬁ'
consummidores
fueron
atendidos

por el Centro
Integral de
Servicios en
2008Benlo
referente a
asesoria
personal.
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los Servicios Financieros (orose) en materia de
contratos de adhesidn, publicidad, estados de
cuenta v comprobantes de operacidon emitidos
por las entidades comereiales,

Entre los principales beneficios de estas dis-
posiciones, se encuentra la obligacion de que las
entidades comereiales informen en su publicidad,
contrato de adhesion v estados de coenta ¢l Costo
Anual Total (car), mismo gue debe sefalarse con
caracteres distintivos v visibles. Esto con la finali-
dad de que los consumidores puedan lomar una
mcjor devision de compra, al poder comparar co-
rrectamente el costo financiero entre dos o mis
eréditos v conocer el costo total del erédito, va
que el oa uye todos los costos que repercuten
en los clientes, como son: el monto del erédito,
las tasas de interés, las comisiones, los seguros y

el o, entree otros,

La actualizacion de la normatividad en mate-
ria de eontratos de adhesion incide directamente
en benelicio de los consumidores al establecer
clarnmente Tas reglas que los provesdores deben
cumplir, con la finalidad de dar certeea juridica
en las operaciones realizadas entre consumidores
¥ proveedores.

Ademis, se trasparentan las operaciones, ya
que los contratos de adhesion deben incorporar
una caritula con un tamano de letra de al menos
12 puntos que contenga un resumen de i opera-
cion, v presentar el resto de contenido con una ti-
pografia de al menos ocho puntos, eliminando con
ello las “letras chiguitas™, Por otra parte, se evita
I difusidn de publicidad engafiosa, se informa al
consumidor sobre el estatus de su deuda por me-
dio de los estados de cuenta v se le dan a conocer

en su comprobante de operacion las comisiones
que se generan al momento de disponer de efee-
tive. Por iltimo, se crea conciencia en el consimi-
dor aeerea de la contratacion de un erdédito, debido
a que en la publicidad, ¢l contrato de adhesion v el
estado de cuenta se le informa sobre los riesgos en
los que puede legar a incurrir por elegie una tasa
de interds varable, pagar en moneda extmmjera,
cubrir tinicamente ¢l pago minimo de sus tarjetas
de crédito emitidas por entidades comerciales v so-
breendeudarse excediendo su capacidad de pago.

Con la expedicion de estas disposiciones, lo-
gramos que 73% de las entidades comerciales ex-
hortadas corrigieran su publicidad v otro 27% de
las mismas la suspendicran, Ademids, registrmos
los contratos de adhesion v los estados de cuenta
de los principales giros: tiendas departamentales,
avtomolrices, casas de empenio, Hempos compar-
tidos, tiendas de autoservicio, entre otros,

2.7 Centro Integral de Servicios

() El Centro Integral de Servicios (cis) es un
= maodelo de servicio desarrollado por la Se-
cretaria de la Funeion Piblica gue tiene eomo
mision captar la vor de los usuarios v resolver sus
requerimientos con mayor grado de confiabili-
dad. Es un madelo innovador de atencion en la
Administracidn Pablica Federal, gque genera cre-
dibilidad v transparcncia en las dependencias.

En lo referente i asesoria personal, el cis aten-
difya 4,766 consumidores en 2008, Asimismo, du-
rante ¢l mismo afo, ingresaron 5,055 solicitudes
de repistro de contratos de adhesion, de las coales
se resolvieron 4,982 v quedaron pendientes 75.

=

=

NOM entraron en

vigor durante

2008, y Profeco

colabord en
los grupos

de trabajo de
la Secretaria
de Economia
para elaborar,
modificar y

actualizar otras.

2008

. Normas Oficiales
Mexicanas relacionadas
conservicios

/=y Profeco mantiene una participacion cons-
= tante ¢n el proeeso de revision v aproba-
cion de las Normas Oficiales Mexicanas (o)
referentes a informacion v practicas comerciales
relacionadas con la compra de bienes v presta-
citn de servicios, para lo cual ha asistido a los
grupos de trabajo convoeados por la Secretaria
de Economin. Esto con la finalidad de procurar
la debida ohservancia de los derechos de los con-
sumidores derivados de las pricticas comercia-
les v, de esta forma, evitar que scan valnerados
pirr la emision o, en su easo, la modificacion de
la normatividad aplicable,

Las xom son valiosos instrumentos mediante
los enales se imponen obligaciones a los provee-
dores pura gue proporeionen informacion clara,
veraz v objetiva acerca de los bienes, productos o
servicios que ofrecen, v en su caso, establecer la
abligacion de registrar los contritos de adhesion
que utilicen en sus operaciones comerciales, po-
sibilitando asi que la toma de decisiones de los
consumidores sea informada v hagan un consu-
min il'lTl.‘]iHl_‘“tL‘. Durante 2008 entraron en vigor
lis siguientes Nos:

Practicas comerciales: requisitos

de informacion en la comercializacion
de servicios funerarios
Comercializacion de animales

de compaiiia o de servicio y prestacion
de servicios para su cuidado

y adiestramiento

Practicas comerciales: elementos de
informacion para la prestacion

de servicios en general

Servicios de mutuo con interés
ygarantia prendaria

Asimismo, Profeco participd en los grupos de
trabajo comvoeados por la Secrctaria de Eeono-
mix con ¢l objeto de elaborar, modificar v actuali-
zar diversas nom, tales como:

Practicas comerciales: requisitos
informativos para la comercializacion
del servicio de tiempo compartido
Practicas comerciales: elementaos
normativos para la comercializacion
y/fo consignacion de vehiculos usados

A finales de 2008, la Secrctarin de FEeono-
mia publicd como xom definitiva la NOM-071-
SCFI-2008, la cual se refiere a las pricticas
comerciales v los elementos normativos para
la contratacidn de servicios de atencion médiea
por cobro directo, la cual entrd en vigor el 8 de
fehrera de 2009. -

itulo02
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ializacion de
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117,675

quejas de
consumidores
se atendieron
durante 2Z00B.
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3.1 Quejas y conciliaciones

El procedimiento conciliatorio es ¢l medio

por ¢l cuul se procura que los consumido-
res v proveedores puedan acordar algin tipo de
solucion a su controversia. Este procedimiento
es una de las principales herramientas para que
la Precuraduria Federal del Consumidor atienda
sus objetivos de proteceidn de los derechos del
consumidor, asi eomo de procuracion de equi-
thaed v seguridad juridica en las relaciones de con-
s g favor de Jos consumidores,

Nuestra institueidn dispone de lo invaluable
oportunidad de gque sus tareas digrias, como la
recepeion ¢ inicio del procedimiento concilia-
torio, resulten en beneficios directos a la ciu-
dadania, al recuperar dinero que regresa a los
baolsillos de los consumidores.

A escala nacional, en 2008 se recibieron
117.675 quejas, lo cual representa un alza de
L.497% respeeto al ano anterior. El monto total
recuperado por Tos consumidores Tue de 865
millones de pesos,

Asimismao, el procedimiento de conciliacion
u residentes en el extrnjero en 2008 atendid
G26 quejas por parte de consumidores gque no
ticnen su domicilio habitual en ¢l pais v que por
alguna circunstancia tuvicron una relacion de
comsumo con un proveedor nacional, actuando
el 95% del procedimiento conciliatorio a través
de medios electrimicos. También se atendieron
#0257 coneiliaciones foraneas de proveedores
que acudieron a sus andiencias de conciliacion
en una unidad administrativa distinta a la coal
fue el conswmidor a presentar su gueja, lo que
se traduee en un considerable ahorro di tiempo
para ambas partes,

>CAS0NEOSKIN

El 3 de noviembre de 2008, la empresa Neos-
kin, que prestaba servicios de depilacion liser
en distintas ciudades del pais, cerrd sus insta-
laciones de manerm repentina v sin avisar pre-
viamente a sus clientes, quienes en algunos

mﬁdbﬁ QUEJAS m&'mupﬁnm

[millones de pesos)

- Emmmeemw - - m -Eg ------
e | e | e
2006 007 2008

EMPRESAS CON MAYOR NUMERO
DE QUEJAS DURANTE 2008
PROVEEDOR QUEJAS ! PROVEEDOR QUELAS
| Neoskin 7544 | & Nextel 2,517
2 Comisién Federal 7 LuzyFuerza

de Electricidad 6,354 del Centro 1,650
& Teléfonos de México 3,490 @ & Elektra 1,153
L Teleel ...3,079 : 9 Movistar 1,059
& Aerocalifornia 2,830 ! 10SonyEricsson 1,029

casos habian cubierto de manera anticipada
la totalidad del preeio de los servicios o una
parte de los mismos. Toda vez que la empresa
no reintegro a los consumidores las cantida-
tles cubiertas, ni proporciond el servicio eon-
tratado u ofrecid algin tipo de solucion a sus
clientes afectados v debido a la magnitud del
problema, se requirio L intervencion eipida
de Profeco, Dadas Tas carneteristivns espeei-
fiens de este easo, independicntemente de los
procedimientos conciliatorios iniciados, se cs-
tablecid la estrategin de representar a los con-
sumidores afectados por la via penal,

En el capitulo quinto de este informe, de-
dicado a la representacion juridica, se deseri-
ben los resultados de esta accidn por parte de
Profeco o favor de los consumidores, =

RGNS | R e
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=.7 Concilianet

La tarea fundamental de Profeco es la

proteccion y defensa de los derechos del
consumidor, ¥ el procedimiento conciliatorio
es la herramienta con que cuenta para gue
consumidores v proveedores acuerden algin
tipa de solueidn asu controversii.

Conscientes de la exigencia cindadana de
ung atencion eficiente en los triimites v servi-
cios del gobierno federal, y aprovechando el uso
de las teenologias de la informacion v comuni-
eacion, Profeco moderniza el procedimiento
conciliatorio con un nuevo servicio totalmente
clectronico: Concilianet. Se trata de un meeca-
nismo de solucidn de controversias a través de
Internet, que abarca desde la presentacion de
leeeuesian hasta el fin del procedimicnto econeilin-
Lo, lo que se traduee en menores costos —de
representacion, transporte, tiempo de esperi—
para los particulares,

El objetive de Coneilianet es facilitar ¢l
aceeso v acercar el procedimicento conciliato-
rio o la poblacidn mediante ¢l vso de teeno-
logias de la informacion, Concilianet permite
una interaceion en tiempo real entre consu-
midor, proveedor v Profeco de manera rapi-
da, eficiente, segura y transparente. Se puede
acceder a Concilianet desde eualguier com-
putadora con aceeso a Internet, ¥ funciona
las 24 horas del dia, los 7 dias de la sema-
ni, pues no existen horarios preestablecidos
para la presentacidn de guejas, promociones
o documentos por esta via.

La audiencia de conciliaciin se desarrolla
completamente en linea, participan en ella ¥
se comunican —como en una sesion de chat
o mensajeria instantinea— el consumidor, el

ENCUESTA DE SATISFACCION EN CONCILIANET

1236%) |- SEERS | EEe | SRR
h~ o | 13 | fem | 113

de los usuarios entrevistados
sefialaron que volverian a utilizar
el servicio de Concilianet en
futuras ocasiones.

proveedor ¥ el conciliador de la Procuraduria
Federal del Consumidor, con el fin de encon-
trar b mejor solueian a la reclamacion.

A nivel nacional, Coneilianet es el primer
procedimiento sdministrativo seguido en for-
ma de juicio gue se realiza completamente por
medios electronicos, lo gue también convierte
a Profeco en la primera agencia de proteccion
al consumidor en América Latina que desa-
rrolla un mddulo de solucion de controversias
mediante Internet,

16 « iaPROFECO
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Iﬂlﬁ“"‘lﬂl‘.‘.lﬂl’l DEL TIEMPO DEL PROCEDIMIENTO CONCILIATORIO
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Expedientes finalizados
Comparative de una muesira de 112 expedientes para bos preveedores incluidos en el programa pilto de Comcilianet y ol procedimisntn conciliatorio personal.

PROCEDIMIENTO CLAVE | PROMEDIO

| DE DURACION.
En Concilianet L —— 1 -
Promedio en Concilianet | o= 28.78 dias
En conciliacion personal | — | -
Promedio en conciliacién personal Lot 64.37 dias

La implementacion de Concilianet se divi-  caso de HP, de 79% en conciliacion personal a
did en tres ctapas: piloto, lanzamicnto contro-  100% en Coneilianet v, en el de Acroméxico,
lado v despliegue nacional. La primera inicid  de 75 a 88%.
el 4 de junio de 2008 v concluyd el 8 de di-
ciembre del mismo ano; el lanzamiento con-  *LANZAMIENTO CONTROLADO
trolado arcaned el 9 de diciembre de 2008, el Dio inicio con la participacion de tres provee-
despliegue nacional se Hevard o eabo a partic  dores mas, A partic de esa fecha, los consumi-
de dliciembre de 2004, dores pudicron presentar gquejas en contes de

Acromdéxico, Gas Natural Méxieo, HP, Volaris
*PILOTO v Office Depot. Esta segunda etapa estard vi-
Arranchd con la participacién de dos provee-  gente hasta noviembre de 2009,
dores: Acroméxico v Hewlett-Packard (HP), Del 3 de junio al 31 de diciembre de 2008,
Los principales resultados de Concilianet en se recibieron 169 quejas ¥ se recuperaron
esta etapa fueron la disminueion significativa  L514.927 pesos a favor de los consumidores,
en la duracion del procedimiento conciliatorio  lo que representa un porcentaje de 96.8% de
v el aumento en el porcentaje de coneilineion  coneiliacion. Una de las metas propuestas con
de los proveedores participantes. La duraeion Concilianet era disminuir la duracion del pro-
del procedimiento coneiliatorio disminuyd de  cedimiento coneiliatorio —es decir, eficientar Ia
b dins maturales en I coneilineion personnl  gestion pablicn al redueie e tempo que tarda el
a 29 dias naturales en Concilianet —en un consumidor en resolver su queja—, v 1o hemos
comparativo de expedientes de los mismos  logrado al reducir en 45% ¢l tiempo requerido
provecdores—, mientras que el porcentige de para la coneiliacion por medio de Internet,
conciliaeion de los proveedores aumentd, en ¢l En la Procuraduria Federal del Consumi-

dor nos preocupamos por saber lo que opinan

los consumidores sobre la atencidn que brin-

DE] 3 dEjuniO al 31 de diCiembI'E damos porgue eso, sin duda, nos permite rea-
de 2008, Concilianet recibid R e ST
169 zuegas YV SETECUDETAIDN  los wsuarios pars averiguas ol gracs desatis
1,514,927 pesos en favor

Faewion en Coneilianet,
de los consumidores

D Tos usuarios entrevistados, 98% oping
gue su uso es confinble v seguro, v 97% sefialo
que s volveria a utilizar ¢l servicio de Conei-
lianet en futuras ocasiones. &2
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pesos serecuperarona favor
de los consumidores durante
2008 gracias a la novedosa
figura juridica del dictamen.
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Dictamen

Desde 2004, la Lrrc incluye una nove-
dosa figura juridica llamada dictamen,
gque es un titule ejecutive no negociable a
favor del consumidor para que éste lo pueda
hacer valer ante un juez de forma mas agil
en agquellos casos donde no exista voluntad
del proveedor de coneiliar la controversia,
En ¢l dictamen se incluye el monto de la
obligactdn incumplida a fin de que ¢l consu-
midor pueda hacerlo valer en el juicio, Adi-
cionalmente, se considera una bonificacion
que podri ser desde un 20% hasta un 0%
del monto de la obligacion contractual que
se determine en ¢l dictamen, dependiendo
de las cantidades que ¢l consumidor hubie-
ri entregado al proveedor por ¢l bien, pro-
dueto o servicio conteatado, conforme a las

siguientes re
a) En los easos en gue el consumidor haya
entregado lu totalidid del monto de la ope-
racion al proveedor, la bonificacion serd del
20% del monto de la obligacion que se deter-
mine cn el dictamen,

b Coando el consumidor hubicre entregado
mis del 504% de la totalidad del monto de la
aperacion al proveedor, la bonificacion sera
del 259% del monto de la obligacion.

¢} En los supuestos ¢n los que el consumidor
hubiere entregado hasta el 50% de Ta totali
dued del monto de ln operacion al proveedor,
la bBonificacion serd del 20% del monto de
la obligacidn.

d) En todos los demas casos, [a bonificacion
correspondiente serd del 20% del monto de
la obligacion.

Lo anteriormente expuesto es indepen-
diente a que nuestra institucion pueda tra-
mitar el procedimiento correspondiente por
infeaeciones i la ley, ¢ imponga sanciones al
proveedor en los ensos en gque su condocta re
sulte violatoria de la wree.

En 2008 se implementd un programa
para la emision de dictimenes gue inclu-
v la participacion de dicz delegaciones de
Profeco ¥ que implicd la capacitacion e ins-
truccion técnica de K1 servidores piblicos,
asi eomo el andlisis de 2,637 expedientes de
conciliacion para determinar la viabilidad
de emision de dictimenes.

Por primera vez en la historia de Profeco,
en 2008 se ecomenzad a ulilizr esta liguea. Del
18 de septicmbre al 31 de diciembre de este
anin, dentro de la fase piloto, se emiticron

Y DELALEY

13 dictimenes (nueve de oficinas centrales,
uno de la delegacion Oriente, dos de la de-
legacion Nuevo Leon v uno de la delegacidn
Nezahualedyotl) en los euales se determing
L st tertand e 453,271 pesos a favor dee los
consumidores,

Al awudir ante Profeco en los casos en gue
se hu emitido dictamen, los consumidores
dispusicron de un decumento con valor pro-
batorio cjecutable ante los tribunales, lo cual
ha generado confiabilidad en la Procuraduria
v es un reflejo de eficacia administrativa,

Con ¢l fin de detectar expedientes de
conciliacion viables para emitir dictime-
nes, durante 2008 se analizaron 2,647 ex-
pedientes, Lo vealizado en el afio constituye
un primer esfuerzo en la emision de dieti-
menes, con ¢l objetivo de utilizar todas las
herramientas que nos olorgas noestea ley
para una mejor defensa de los derechos de

los consumidores

es
una novedosa figura
juridica que emite
Profeco a través de
la Direccion General
de Procedimientos,
adscrita ala
Subprocuraduria

de Servicios, que
CONsISte en un

, OF para
que éste lo haga

valer ante un juez
de forma mas agil.
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Acciones de verificacion
Combustibles

Proteco verifica los establecimientos que
expenden combustible al pablico en ge-
neral, principalmente las estaciones de servicio
o gasolineras. Mediante un programa perma-

nenle de verheacion, onn JHRESEICEL 1 !'Jllil L'I

vepiiblicn mesicang, se vigile el complimiento
por parte de los provecdores de las disposi-
ciones juridiess vigentes aplieables, principal-
mente la e, la Ley Federal sobee Metrologia
v Normalizacidn, ¥ la NOM-005-SCF[-2005
sohre sistemas de despacho de combustible.

En este programa se promucve el buen
comportamiento de los proveedores de com-
bustible para gue enmplan con la normati-

vidad vigente v realicen periadicamente una
rirvision i los instromentos de medicion gue
utilizan pam los transaeciones  comerciales,
Asimismuo, se contempla la participacion en a
revision v ereacion del marco juridico corves
pondicnte por parte de Profeco, cuyva prinei-
pal aportacion en el tema de combustibles, es
la experiencia diaria en la revisidn del compli

micnto del marco regulatorio.
De acuerdo con el mareo juridico aplicable,

se pueden generalizar de forma practica algo-

nos aspectos que son verificados mediante este
programa. Se compruchan aspectos comercin-
les, teniendn como ejemplo i vevision del pre-
cio el eombustible; aspectos docmnentales,
como la aprobacion del modelo o protetipo de
los instrumentos de medicidn: aspectos volu-
métricos, para constatar fisicamente las canti-
icitado;

dades de despacho de acuerdo a lo s
aspectos electronicos, principalmente para re-
visar que no haya sido alterada la constitucidn
de la electronica del instrumento de medicion;
aspectos de calidad de prodocto v aspectos de
seguridad, para constatar que no se ponga en
|'i|;'\";'\|| len vk o Ja salued de los consumidores.
En 2008, s¢ realizaron 11,408 visilas de

verificacion en estaeiones de

servieio, lo gu
implica un incremento de 4.6% respecto del
anio anterior, ¥ de as coales en mas de 32°% se
aplicaron medidas precautorias de inmoviliza-
cidn. Se verificaron 127.305 instrumentos de
medicidn, de los cuales se aplico la medida pre-
cautoria de inmovilizacion en 12,657, Del total
di gasolineras existentes en el pais, se verfied
alrededor de O7%.

Miis dle 1009 de las inmewilizweiones se resi-
lizaron a cavsa de anomalias volumélneas —se
detectd gue se despachaba menos de by canticid
solicitacks— v en mis de 18% de los casos el mo-
tivo fueron anomalias o alteraciones a las partes
cleetrinicas de los instrumentos de medieidn,

20 = laPROFECO
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En el maireo del ssguema de Taevaluaeion
de la conformidad, en este cuso parn sistemas
de despacho de combustibles v de acoerdo econ
la aplicacidn de la NOM-005-8CFI-2005, sc

ESTACIONES DE SERVICIO VERI

10,906
7,990
i 2006 2007

constatd en visitas de verificacion que al me-

nos 97.7% de las estaciones de servicio cucn-
tan con instrumentos adecuados a la norma-
tividad vigente,

También se capacitd v dotd de herramientas
al personal de verificacion para la realizacion de

visitas de mayor integralidad, instruyéndolos

FICADAS

11408

2008

TENDENCIA EN CAUSAS DE INMOVILIZACION

1,561
131

863

L3683

1,092
1059 It 1.267 1343
476 I ;

Julia Rposta Seplieshep Orfubre

—a— Inmovilizaciones por
litros incompletos

-

especificamente sobre los métodos de prucha
para la constatacion de que los instrumentos de
miedividn no estén alterdos en sus partes elee-
tromivis, de acverdo con To especificado en T
NOM-005-SCFI-2005.

Asimismo, se fortalecieron los mecanis-
mos de supervision al personal de Profeeo que
practica las verificaciones, para constatar la

Wew-eeibee

Diriembee

Inmovilizaciones per
causas electronicas

aAR
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En 2008 se verificaron

13,045 vehiculos

repartidores de cilindros
portatiles de gas LP en la via
publica, de los cuales 1,036
fueron inmovilizados.

correcta aplicacion de los procedimientos defi-
nidos, asi como para eficientar y hacer de las vi-
sitas de verificacion un instrumento de mayor
impacto en la vigilaneia del complimiento de
lis disposiciones juridicas aplicables o cste mer
cado, Parn 2008, la actividad de supervisiom en
campo aumentd 79% respecto de 2007,

Yra ofrecer informacion que sirva de refie-
rencia para la toma de decisiones de consume,
s¢ continud con la actualizacion constante del
"uién es quién en las gasolineras”™ en www.
profecogobanx v se perfeceiond el diseiio para
loggrar una mejor apreciacion de datos v ofrecer
mis apciones de isgqueda de proveedores. En
esta publicavion se poede consultar el resulti-
dlov e Tas visitas de verificacion hechas o esta-
ciones de servicio, lo gue ofreee al consumidor
una forma de obtener informacion acerea del
comportamicnto de las empresas gque comer-

cializan gasolina v diesel,

gy~

GasLP

e acuerdo con los II‘E?_'il'Ii\l.l‘\ via |'I|I1i||."ﬁ-

cion institueionales, Profeso se enfocn en

sectores estrutdgicos para la verificacion, como

en ¢l enso del gas LP, con ¢l fin de contribuir a

los esfuerzos por proteger la ceonomia de los

consumidores, vigilando que los proveedores
e apeguen a la normatividad.

Ll gas LP es uno de los principales motores

de la economia de nuestro pais ya que, a traves

de la red nacional de distribuidores v mediante
las mas e 1,500 plantas de almacenamiento y
distribmcion del 1'|'|1'l';_'||."|,i|. 1, ilhl'lf\iIr|.|||:|||'|1'|l||'
80 millones de mexicanos satisfacen sus nece
siclades de esbe revarso, vasea pam uso residen-
cial, industrial, comercial o de servicios,

Los principales objetives del  programa
permanente de verificacion del gas LP que sc
expende o los consumidores, son:

~

arantizar que las transacciones comer-
ciales entre los proveedores de productos, los

a)

prestadores de servicios v los consumidores se
ajusten o los principios bisicos establecidos en
la e, evitando gue se valneren los intereses
v derechos de los consumidores, v gue se afect
o pucda atectar la vida, la salud, la seguridad v
I economia de los mismos.

by Dar certidumbre a la poblacion para
que al momento de la adquisicion del hidro-
carbure se suministre la cantidad exacta por

la que el consumidor paga —que reciba “ki-
los de a kilo™ ¥ “litros de a litre™; que todo
|ll'||u.'|.'1||||' |.'|1I|'||||i| con las l':-|:||'|'i1i|.‘.i||,'-|4||'||"\ e
comportamiento comercial en la entrega de
niobis, comprobanles o meturas; guie se lengan
a la vista del consumidor los precios vigenles
en cilindros o tangues estacionarios, v gue no
se nicgue o condicione al consumidor el servi-
cio o producto que desea adguirir.
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673

vehiculos
repartidores

de cilindros
portatiles de
gasLPenlavia
publica fueron
inmovilizados.

Asi poes, ¢l programa de verificacion de
gas LP de Profeco comprende la realizacion
de las signientes actividades:

» Visitas integrales de verificacion a plantas
de almacenamiento v distribucién de gas LI,

* Verificacion en via piblica a vehiculos re-
partidores de cilindros de gas LP.

» Verificacion de autotangues.

= Verificacion de biaseulas,

Parn 2008, como consecuencia de las verili-
eaviones realivdas por laatencion de denuneias
o por programacion de Profeco, se complio la
verificncion de plantas de almacenamiento y dis-
tribucion de gas LI con un total de 1,213 visitas
realizadas —es decir, un punto porcentual por
arriba de lo programado. De estas visitas de veri-
ficacion, se detectaron irregularidades de algin
tipo en 604, casi el 50% de los casos, Ademas,
se verificaron 14,045 vehiculos repartidores de
cilindros portatiles de gas LP en la via piblica,
dle los cuabes 1,086 fueron inmovilizdos,

En el ano se verificaron un total de 1,728 au-
totangues, de los cuales se inmovilizron 315,
Tambicn se verificaron 129,657 cilindros por-
tatiles de gas LP v, en este enso, se realizaron
43,288 inmovilizaciones, principalmente por
faltantes en el contenido, A suvez, se verificaron
8,668 basculas utilizadas por los proveedores
para el llenado de recipientes portitiles v 859 de
éstas se inmovilizaron por alguna irregularidad.

EﬁTﬁS DE GAS LP VERIFICADAS

1,200 |
1000
800
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Se colabord también en los groapos de Lr-
bajo para la revision de la normatividad apli-
cuble en ln comercinlizacion del gas LP, prinei-
palmente de la NOM-002-5CFI1-199:, la cual
sirve de base para la verificacion del contenido
neto de los recipientes portitiles de gas LI

Para ofrecer al consumidor informacion
que sirva como referencia para sus decisio-
nes de adguisicion de bienes y servicios, en el
sitio web de Profeco (www.profeco.gobomy)
st continud eon la actualizacion del *Quién
es guicn en el gas LPY en donde o] pabli-
co pucde consultar el resultado de las visi-
tas de verificacion realizadas a través de la
Direccion General de Verificacion de Com-
bustibles. Lo anterior ofrece al consumidor
una forma de bisqueda de las empresas que
comercializan este producto, identificando
la ubicacion de la planta o bien la marca o
razon social del proveedaor.

=.4.7 Verificaciona
establecimientos comerciales

Para evitar que se cometan pricticas

abusivas en perjuicio de los intereses v
derechos de los consumidores por parte de los
proveedores de bienes, productos v servicios,
durante 2008 se inerementaron las visitas de
verificacion en 9.2%, al pasar de 78,854 en
SO07 @ 86,115 en 2008,

ISITAS DE VERIFICACION
REALIZADAS A
ESCALA NACIONAL

e

2004 P [ 0g

*PROGRAMAS NACIONALES

DE VERIFICACION ¥ VIGILANCIA

Para aleanzar una mayor cobertura v focaliza-
cion se pusicron en marcha Programas Nacio-
nales de Verifieacion v Vigilancia de caricter
anual y con cobertura nacional. Los prineipa-
lis resultaddos se enuncian a continuacion:

*Productos basicos

A fin de evitar pricticas que pudicran afectar
la economia de los consumidores, particular-
mente de aguellos de los sectores con menores

APLICACIONYCUMPLIMIENTODELALEY * capitulo03

Durante 2008, Profeco

realiz6 21,673 visitas

de verificaciona
establecimientos con ventade
productos basicos, tales
como: pollerias, panaderias,
carnicerias, abarrotes y
expendios de huevo, entre otros,
e

ingresos, durante 2008 Profeco realizg 21,1723
visitas de verificacion a establecimientos con
venta de productos basicos, tales como: po-
llerias, panaderias, carnicerias, abarrotes v
expendios de hueve, entre otros. A partir de
estas verificaciones se emplasaron 6,685 esta-
blecimientos a procedimiento administrativo
por infraceiones a la ley o a la normatividad
de metrologin, v eomo consceuencin de esto se
cmiticron 3,184 resoluciones administrativas,
mediante las cuales se han impuesto sanciones
econdmicas por mis de 4.7 millones de pesos.

*Vacacional y turistico

En los periodos de mayor demanda vacacio-
nal (Semana Santa, verano v fin de aio) se
centraron aceiones de verificacion en zonas
de halnearios v destinos de playa, asi como
en eindades coloniales y durante festividades
regionales como ln ferin de San Marcos v la
Guelaguetzn. Adems, se realizaron 4244 vi-
sitas de verifieacion o giros como agencias de
viajes, hoteles, tiempos compartidos. balnea-
rios, restaurantes v discotecas, derivado de

las cuales se emplazd o 927 establecimientos
u procedimiento administrativo por infrac-
ciones u la ley.

-Casas de empeiio

Con la entrada en vigor de la NOM-179-5CF1-
2007, referente a los servicios de mutuo con
interés y garantia prendaria, Profeco instru-
mentd el Programa Nacional para vigilar ¥
verificar un sector al que acuden consumido-
e oo, e maner regular, no Benen aeceso
al financiamiento del sistema bancario y gue
vefan vulnerados sus derechos, partieular-
mente ¢l de informacion.

Destaca gque de las 1,554 visitas de verifi-
cacion realizadas, se emplazd a procedimien-
to administrative a 521 establecimientos por
diversos incumplimientos a la ley v a la nor-
matividad citada, tales como: no informar el
procedimiento para el desempeno de las pren-
dlas, no informar al consumidor s condicio-
nes i el poreentaje del préstame conforme al
avalio de la prenda o no tener registrado so
contrato de adhesion ante Profeco. A partir de
los procedimicntos administrativos, en 2008
se emitieron 159 resoluciones administrativas,
mediante las cuales se impusieron en su con-
junto sanciones ccondmicas por mas de 2.9
millones de pesos.

*Comercializacion de autos usados

En un intento por evitar gque se afecte la eeo-
nomia y, sobre todo, € patrimonio de los
eonsumidores por parte de los comerciantes
conoeidos como SToteros de autos usados”, se
realizaron 1174 visitas de verificacion a esta-
blecimientos con venta yfo consignacion de
vehiculos usados. Como consecuencia, se em-
plazd a procedimiento administrativo a 544
establecimientos por infraceiones a la trec v a
la NOM-122-SCF1-2005, referente a las pric-
ticas comerciales v los elementos normativos
para la eomercializacion /o consignacion de
autos usidos,

-Prestadores de servicios

Con la entrada en vigor ¢l 1 de enero de 2008
de la NOM-174-SCFI-2007, sobre practicas
comereiales v elementos de informacion para
la prestacion de servicios en general, la cual
es aplicable a 11 givos comerciales, como la-
vanderias, taller mecanico, salones de even-
tos infantiles ¥ reparacion de electrodomes-
ticos, entre otros, al 31 de diciembre de 2008
Profeco realizd 1,600 visitas de verificacion,
emplazindo a 947 establecimientos a proce-
dimientos por infraceiones a la ley, pues core-
ciun del registro de contrato de adhesion y no
exhibian sus tarifas a los consumidores, De
hecho, 4 48 de esos establecimientos se les &

544

negocios de
autos usados se
emplazaron a
procedimientos
administrativos
por infracciones
alaley.
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43 colocaron sellos de advertencia por persistic en
la comisiéin de pricticas abusivas en perjuicio de
sellosde los consumidores.
advertencia se
colocaronen >VERIFICACION DE MERCADOS
diversos HiI‘DS Como parte de las estrategias de verificacion que
comerciales por  instrumenta Profeco, durante 2008 se realizaron
persistiren  acciones de control de mercados a efecto de inhibir
practicas  lacompetencia desleal que pudiera suscitarse por
abusivas.,  algunas empresis, fomentando v verificando asi el
E ermplimiento de Jas som vigentes aplicables, De
enero o diciembre de 2008, Profeco enfocd sus ae-
ciones de verificacion v vigilanein en los siguicntes
mereados,

*Bebidas alcohdlicas
Profeco instrumentd acciones de verificacidn a
escala nacional dirigidas al mercado de bebidas
aleohdlicas para garantizar que éstas cumplan
con los requisitos de informacion comercial y es-
peeilicaciones de calidid establecidas en Lis som,
evitando I comereializacion de aguellas bebidas
que ponian en riesgo la salud, ¢ ineluso L vida de
los consumidores,

Para Profeco, este mereado tivne importancia
particular porque ademis del posible dafio a la
economia de los consumidores a causa del engatio
—cuando se venden bebidas que no corresponden
a la denominacién con la que se ostentan—, se
puede afectar la salud e incluso poner en peligro la
vida de los eonsumidores que ingiern bebidas al-
eohdlicas que no eumplan con las especificaciones
establecidas por la normatividad.

De enero o septiembre de 2008, se leviron o
eabo 1488 visitns mediante
lus enales se verificaron mis
de 6.5 millones de produc-
tos de bebidas aleohdlicas, de
los cuales mis de 1.7 millones
fueron envases; v mis de 4.5

comercial estabilecidos en Tanormatividad. Fn el
easo particular de sidras, se prohibid su comer-
cializacion por incumplimiento de las especifi-
caciones y parimetros para ostentarse eon dicha
denominacion. Se emplazd a procedimiento ad-
ministrativo a 427 establecimientos, respecto de
los cuales se han emitido 102 resoluciones con
sanciones economicas que suman alrededor de
404 mil pesos.

1% acciones que instrumentd la institucion en
SO08 con rspecto al mereado de belidas aleo-
hdliens se reforearon con ol envio de brigadas de
verificaeion o diversas entidades del pais, lo que
ha permitido focalizar las verificaciones en zonas
geogrificas que poseen denominacidn de origen v
que concentran un mayor nimero de productores,
envasadores v comercializadores de bebidas alco-
holicas, En este sentido, destaca la instrumenta-
cion de dos operativos a estados de la repiblica
que disponen de la denominacion de origen de te-
quila y mezenl, a partie de los enales se abituvieron
o siguientes resultados:

Tequila
Entre el 30 de agosto y ¢l 12 de septicmbre de
2008, s¢ realizaron 179 visitas de verificacién en
municipios v poblaciones del estado de Jalisco, a
partir de las cuales se emplazd a procedimiento
administrativo a 125 establecimientos por in-
cumplir con las especificaciones de informacion
comereial obligatoria establecidas en las wom
correspondientes. Dentro de este operativo se ve-
rificaron mas de 172,000 envases de tequila, de
los cuales se inmovilizaron 1,750, principalmente
por carceer de certificacion vigente
por parte del Consejo Regulador
del Teguila, En conjunto con au-
toridades de la Comisidn Nacional
para la Comision Contra Riesgos
Sanitarios, ¢l Servicio de Adminis-

millones de litros de tequila,
mezeal, destilado de agave,
aguardiente, licor, cremas, vo-
ki, ron v brandy, Se inmovili-
waron 2049 mil envases yomis
de 36 mil litros de bebidas
aleohdlicas por incumplir con
los requisitos de informacion

tracion Tributaria (sat), el Instituto
Mexteano de la Propiedad Tntelectual
(e, | Agencin Federal de Tnvesti-
waeion v la Policia Federal Preventiva
(e, tambicn se verificaron 25 esto-
blecimientos, iniciando Procedimicnto
por Infraceiones a la Ley (re) a 13 de
ellos, en los que se inmovilizaron un to-
tal de 342 productos.

. ﬂtre el 30 deadgogtn%yael 12
eassee deseptiembre de , 5
"¢ yerificaron 172,000 envases
de te de los cuales se
imovilizaron 1,750.

Mezcal

Dl 31 de maran al 16 de mayo de 2008, en los
estudos de Ouxacn, San Luois Potosi, 'Thimau-
lipas v Zacatecas, considerados dentro de las
zonas geogrificas con proteecion para la deno-
minacidn de origen del mezcal, se practicaron
118 visitas de verificacion, emplazando a pro-
cedimiento administrativo a 60 establecimien-
tos. Asi pues, se prohibio la comercializacion a
escala nacional de 55 productos de 25 empre-
sas diferentes, por no cumpliv con el contenido
neto y s espeeificaciones de contenido parm ser
un mezenl. Algunas de lus faltas fueron exceder
los porcentajes de metanol, etanol v aldehidos;
no cumplir con el velumen de aleohol declara-
do, ¥ no disponer del certificado expedido por
¢l Conscjo Mexicano Regulador de la Calidad
del Mezcal. Este operativo no se habia instru-
mentado desde 1998 y estuvo encaminado a
eliminar distorsiones en materia de competen-
cia que permitieran erradicar practicas deslea-
less v comtrn I saloed de los consmmidores,

>LECHE Y SUCEDANEOS
Ded 19 junio al 23 de agosto de 2008, se levia
cabo lo verifieacion del meveado de leches v su-
cedineos que se comercializan en México, a fin
de constatar ¢l cumplimiento de la NOM-155-
SCF1-200:4, referente a leche, formula lictea v
producte lieteo combinado, y denominaciones,
especificaciones fisicoquimicas, informacion
comercial y métodos de prueba

El aperativo se centrd en plantas pasteoriza-
doras, auloservicios v centeos de abasto del pais.
Se atendieron las denuncias presentadas ante
Profeeo, v se revolectiaron mucstras par un and-
lisis v dictamen téenico por purte del Laborato-
rio Nacional de Proteeeidn al Consumidor (1)
para verificar la informacion. Asi, se verificaron
116 establecimicntos en 24 entidades federativas
del pais. v casi nueve millones de envases, de los
cuales se inmovilizaron mis de dos millones. En
atras palabras, de acoerdo a los dictimenes emi-
tidos por el 1xrec, de las 200 marcas o variedades
de estos productos que se verificaron, en 6:3%
s detectaron incumplimicentos o ln normativi-
dad eon respecto de la informacidn comercial
(etiquetado) en sus especificaciones. Entre los
principales incumplimientos a la normatividad
constatados en el mereado de la leche, en ma-
teria de informacidn comercial, estin: ostentar
la denominacion de leche en la marea v utilizar
imagenes de vaca cuando se trata de una fir-
mula, “leche de sova” o alimento lacteo; hacer
declameiones prohibidas de propiedades, nutri-
mentales v desipgnaciones de ealidad sin indicar
e epuet eonsisten; ostentar ko desigaceion "org-
nica” sin acreditar que coenta con cerificneion:
comercinlizar con fecha de cadueidad veneida v
hacer declaraciones que inducen a miedo, error
o que carceen de significado. 2
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Con respecto a las verificaciones de leche
y sucedaneos, el Laboratorio Nacional
de Proteccion al Consumidor de Profeco
emitio 337 dictamenes en 2008, entre
los cuales destacaron las siguientes
infracciones: no cumplir con los valores
de proteina y calcio declarados en las
tablas nutrimentales, adulteracion de
leche con grasa vegetal, contenido de
lactosa menor al especificado, no
cumplir con el contenido de solidos
no grasos, contener grasa vegetal no
declarada y registrar un contenido de
grasa superior al declarado.
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*Taxis del Aeropuerto Internacional

de la Cindad de México

En atencion a la denuncia de la Secretaria de
Comunicaciones v Transportes (scr) por el
incremento de las tarifas de los servicios que
proporciona la asociacion Taxistas Agremia-
dos para el Servicio de Transportacion Terres-
tre Sitin #00, A, el 22 de agosto de 2008
Profeco Hevi a cabo la verilicacion correspon-
diente, constatando diversas irrepularidades,
tales eomo: exhibicidn v cobro de tarifas por
montos superiores entre 12 v 20% a las auto-
rizadas por la sc1; no se respetaban las tarifas
que Sitio 300 difundia en su pigina web; no
s¢ informaba a los consumidores del proce-
dimiento, los cargos v las condiciones para la
expedicidn de facturas, ¥ no se respetaban las
formas de pago anunciadas.

Posteriormente, el dia 27 de agosio de
20008, Profeco —en coordinacidn con la scr,
el Avropuerto Internacional de la Ciodad de
México, la v, la Procuraduria General de la
Repibliea v In Secrctaria de Seguridad Po-
blica del Distrito Federal— levh a eabo una
segunda visita de verificacion en la que, tras
constatar que no se habian subsanado las irre-
gularidades anteriores, procedio a la coloca-
cion de sellos de advertencia. Asi, analizadas
las irregularidades, Profeco concluye el pro-
eedimiento administrative por infiaeciones a
la ley, imponiendo una sancion econdmica de
790,000 pesos.

»VERIFICACION DE

SEGMENTOS DE MERCADO

Se trata de otra estrategia que instrumenta
Profeco en sus acciones de veri-

ficacion ¥ vigilancia, mediante la

’

*Sector productos
Sin lugar a dudas, la proteecion de la seguridad
de los consumidores es una de las labores rele-
vantes de Profeco en materia de verificacion y
vigilaneia, pues al verificar segmentos de mer-
cadn —eomo las sertes de loees navidenas y los
ventiladores— no salo se protegen los derechos
de los consumidores, sino su seguridad ¢ inclu-
so s vidi Se trata de un trabajo coordinado
eon el e gque ha derivado en procesos de re-
tiro y recoleeciin de productos gue representan
un riesgo para los consumidores.
En 2008, destaca la recoleceidn y destroce-
cidn de ventiladores inseguros
iniciadas en ¢l mes de junio de

cual se monitorea previamente ] 2008, destaca | ¢se afio. Profeco realizd la verifi-
segmento de mercado para enfo- 1 recoleccion | cacion de los ventiladores de uso
car las acciones que realiza. Fsta v destruccion | doméstico que se comercializan
estrategia se aplica en dos vertien-  de ventilado- en México, recolectando muestras
tes, la del sector alimenticioy lade  res inseguros de 91 modelos correspondientes o
seguridad de produetos. Los resul- — iniciadas en el 40 diferentes mareas y aplicando
tudos han sido los siguicentes: mes de junio de diversos métodos de prucha por

ese afio. parte del 1xre. Se dictaming que

«Sector alimentos

32 modelos de 23 mareas (cineo

A partir de las verificaciones reali-

#aclns a los cercales, atuncs, ensaladas v aceites
de oliva, nacionales e importados, se consta-
taron irregularidades como: uso de levendas
prohibidas en la informacion comercial, menor
contenido neto o masa drenada (en abin y en-
saludas), o contenido v carmcleristions que no
corresponden i lo declardo (en aceites de oli-
vad, por lo gue, despudés de los dictimenes del
tape, se prohibio ln comercializacion de lotes
de una presentacion de atin, tres de ensaladas
v siete de aceite de oliva,

-

nacionales y 18 de procedencia
extranjera: dos de Estados Unidos v 16 de
China) presentaban fallas graves, por lo que
Profeco prohibid su comercializacion. El 2 de
diciembre de 2008, esta procurduria levo a
catbo la destruceion de casi 11 mil ventiladores
gpue representaban un riesgo para b segoridad
de Jos consumidores, asi como ¢l reacondicio-
mmiento de mas de 100 mil ventiladores y
la devolueitn de aproximadamente 180 mil
piczas a sus paises de origen por parte de las
empresas responsables, a
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IFRDEHAHAS ESPECIALES DE VERIFICACION Y VIGILANCIA 2008

PERIODO VISITAS EMPLAZADOS PRODUCTOS PRODUCTOS INSTRUMENTOS
DEL PROGRAMA DE VERIFICACION | A PROCEDIMIENTO | VERIFICADOS | INMOVILIZADOS VERIFICADOS
Diadel Amor
y la Amistad 13-14 de febrero 733 B4 68,769 13,166 52
Cuaresma Febreroy marzo 3,350 315 | 4,190,540 448,951 1,602
Dia del Nifio 25-30 de abril Bas M | 77,223 2,527 85
Diade la Madre 6-10 de mayo 1,216 163 86,913 2,448 103
Regreso aclases
y escuelas 25 de junio-
particulares 29 de agosto 3,428 449 | 908,819 13,943 706
Fiestas patrias 8-15 septiembre 1,240 177 | 70,783 2,013 188
Dia de muertos 27 de octubre-
I 2denoviembre | 1752 180 145,286 5,949 157
Basilica 'B-12 de diciembre 188 14 | 1,586 19 38
Fiestas 5 de diciembre- |
decembrinas & de enero (2009] anz 380 | 472,222 35,417 n
2.4.4 Programas especiales .4.5 Laboratorio Nacional de
Proteccién al Consumidor
Profeeo intensifiea sus acciones de ve-
vifieacion v vigilanein de acuerdo a la El s realizd 212,458 prucbhas o 11,635
dindmica del mercado. Por ello, v conscien- productos, elabord 25 estudios a productos
te de que es en las fechas v periodos de alto  de consumo generalizado v de impacto en la nu-
consumo cuando ingresan al mercado un  tricion, seguridad ¥ economia, que se ditundie-
mayor numero de nuevos productos, instru-  ron en la Revista del Consumidor, donde se = e
menta Programas Especiales de Verificacion  presentd informacion para ayudar a hacer
¥ Vigilaneia, cuvos resultados se elasifican de  mejores eleceiones de compin v se advirtio +
acuerde con las festividades o celchraciones,  sobre los productos riesgosos. Fn ol caso
en orden eronalogico de enero a noviembre de especifico de la identificacion de resgos de
2008, en la tabla anterior, seguridad en ventiladores v luees navidenas,
- i se inieiaron tabajos coordinados con los
3.4.5 Fﬂ]_.ltl'cﬂ publ;ca . laboratorios del sistema de la evaluacion
preventiva de verificacion de la eonformidad en México v de la Ad-
y ‘lﬂglla.l'l.l:la ministracion General de Aduanas para im-
pedir la entrada de este tipo de productos. \
Del 1 de enero al 31 de mayo de cada
ano, Profeco realiza la verificacion para F
aquste por calibracion anval de instrumentos Estudios de calidad 2008
de medicion, con la finalidad de que los es-
tablecimientos provean las mercaneins con Enero Pilas alcalinas - Ensaladas enlatadas
las medidas v pesos exactos para proteger los Febrero Cafeteras - Aceite de oliva
dereehos de los consumidores en las transae-  Marzo Secadoras de ropa - Camisas de vestir para caballero
ciones comereiales, Al respecto, en 2008 se Abril Ventiladores - Caldes y consomés [pollo, res,
atendieron mis de 84 mil solicitudes —32% pescado, camaron y verduras) )
miis que en 2007—, calibrando corea de 230 Mayo Utiles escolares « Golosinas congeladas
mil instrumentos de medicidn. Junio Computadoras de escritorio « Papas fritas
Profeco ofrece a los proveedores el trimite  Julio Taladros y destornilladores « Detergente liquide
denominado “Solicitud de andlisis v/o asesoria para rapa _ B
yvio capacitacion en informacion comereial”, gosto Reproductores MP3y MP4 « Sabanas
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que facilita el cumplimiento de la obligacian de
darle o conoeer al consumidor T informacion
relativa o los produetos; hienes o servicios gue
s comercializan mediante eliquetas, manu-
les, garuntias o instructivos, scgin lo estipula-
do en las nos aplicables en cada caso, En 2008
se atendieron 2,496 solicitudes relacionadas,

>
Sepliembre  Sartenes y parrillas eléctricas - Tintes

permanentes para el cabello

Oclubre Calentadores de ambiente - Frutas en almibar
HMoviembre  Toallas para bano - Planchas alaciadoras

.. paracabello. .
Diciembre  Enjuagues bucales - Bases y minisistemas de audio

paraiPod y reproductores MP3

APLICACIONYCUMPLIMIENTODELALEY « capitulo03

»CONTRIBUCION CON LAS POLITICAS
PUBLICAS SOBRE LOS RIESGOS
RELACIONADOS CON EL SOEREPESO

Y OBESIDAD

Ll 1xrc realizd evatro estudios a articulos de
alto consumo: productos light, palomitas para
microondas, papas firitas v frutas en almibar,
informando su aporte ealdrico y el efecto de su
consumo cotidianao.

>»APOYO EN LA VERIFICACION

El tvre participd en los progromas institueio-
mitles, analizando productos de temporada de
Cuaresma, regreso a clases, vacaciones v Navi-
dad, ademis de verificar ¢l cumplimiento de
la normatividad en productos del seetor ali-
mentario, electrodoméstico, eléetrico, textil,
de jugnetes v de bebidas aleohdlicas. En total,
realizd G5,166 pruchas.

»COMPETENCIA TECNICA

¥ TRASCENDENCIA INTERNACIONAL

Se continud con la certifieacion v acredita-
cion del pxee para garantizar ln conformidad
de los resultados ¥ su competeneia téenica,
lo cual ha levado a que antoridades de eon-
sumo de otros paises, como Egipto. realicen
visitas al Lxre.

>»CONTRIBUCION A LA NORMATIVIDAD
El 1xpc participa en comités de normaliza-
cion y cerlificacion, vigilando v representando
los intereses de los consumidores tanto en fi-
ros nacionales como en internacionales,

2.5 Procedimientos
por Infracciones alalLey

0 El pin es un instrumento juridico a tra-

vis del cual Profeco sanciona a los pro-
veedores que realizan conductas contrarias a
la v,

1.5.1 Relacionados al area
de Verificacion

@ A partir de las visitas de verificacion a pro-
veedores de eombustibles v de gas LP en
las que se detectan irregularidades, sc inicia un
PiL, que cominmente concluye con la imposi-
ciom de una sancion; es decir, se generan reso-
luciones con multa o, en su caso, con clausura,
En 2008 s¢ emitieron 1,357 sanciones, lo gue
signifieh un incremento de 52.29% respecto del
st anterion. En cunnto o lbs sanciones impues-
by, crecieron un 106%, sumando méds de 175
millones de pesos, Con relacion a la imposieion
de cluusurns o plantas que o gus LP, ésta se clevi
en aproximadamente 91%, registrindose la im-
posicion de 23 clansuras durante 2008,

ﬁbﬂm DE SANCIONES
PROXIMADO EN MILLONES

15
- !
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2006 2007 2008

Sobre la cobertura anual de verifiencidn
gue se ha tenido en los dltimos afios en el mer-
eado de combustibles, especificamente en las
estaciones de servicio que expenden combus-
tible liguido al piiblico en general, es impor-
tante mencionar el aumento respecto al total
de gasolineras en todo el pais, no obstante que
se ha registrado un incremento constante de
eslaciones registradis en los padrones de es-
tublecimientos. En comparacion con 2005,
cuando se contaba con 6,988 gusolineris v se
efectuaron 4,689 verilicaciones, en 2008 ¢l
numero de gasolineras ascendio a 8,057 v se
realizaron 11,408 verificaciones, lo que repre-
senta un incremento considerable,

Fﬁﬁnpumdu DE VERIFICACIONES

A ESTACIONES DE SERVICIO

,;,19./

IS —-
| E*—EEH 1486 1%

2005 06 2007

—4— Estaciones de servicio

—e+— Verificaciones realizadas

Fara ¢l proceso de verificacion a estaciones
de servicio, es importante resaltar que, a me-
dida que ha avmentado la cantidad de verifi-
caciones realividis v el monto de las sanciones
impuestas en los casos en los gque se detectan
irregnlaridades, ha disminuido ol nimero de
instrumentos de medicion en los gue se aplica
la medida precautoria de inmovilizaeidn por
deteecion de anomalias. 3

2008
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[ERIFICACION A GASOLINERAS:
OMPARATIVO DE ACTIVIDADES

306512

06

—e— Verificaciones realizadas
—+— Mangueras inmovilizadas
—+— Monto de las sanciones aplicadas len miles de pesos|
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De las 86.118 visitas de verificacion a es-
tablecimientos comerciales en el periodo de
enero a diciembre de 2008, se emplazaron
213,846 establecimientos a procedimiento ad-
ministrativo por infiacciones a la ley. Asimis-
mo, destaca la emisian de 9,335 resoluciones
administrativas con sancion econdmiea por
midis de 60 millones de pesos por ln comision
de practicas abusivas, la comercializacion de
productos ¥ servicios gue incomplian con las
disposiciones legales, asi como por el uso de
instrumentos de medicion que operaban en
perjuicio de los consumidores.

=.5.2 Relacionados al area
de Servicios

0 Uni de las violaciones a la wie consis-
te en el incumplimicnte de convenios,
transaceiones o laudos, asi como la difusion
de publicidad engafiosa. En estos casos, el ri
persigue que se cumplan los principios bisi-
cos en las relaciones de consumo, ya que tiene
como proposito sancionar las conductas que
afectan directamente los derechos de los con-
sumidores o, mejor atn, inhibirlas. En 2008,
mediante este procedimiento se emilieron a
escila nacional 10,624 resoluciones, impo-
nicndose mullas por un total de 490.2 millo-
nish III," [HESADS, I“ 11“1' 1'l'|1n'-.'ﬂ'n t]l un illl"l't'l [Il'll!”
de 33.4% con respecto a 2007, Asimismo, se
logrd recuperar o favor del consumidor, fuera
de la ctapa conciliatoria, la cantidad de 36.4
millones de pesos.

4.5.7 Casos destacados

Durante el afo que se reporta, podemos
destacar tres pinen contra de los siguien-
tes proveedores:

« CORPORACION NOVAVISION, S. DE R.L. DE
C.V. Se le impusieron dos multas por un to-
tal de 442,340 pesos, debido a la violacien
de los articulos 32 y 42 de la wee, en razon
de que su publicidad no era veraz sino en-
ganosa, pues contenia textos gue inducian a
error y por no suministrar el servicio ofreci-
do de acuerdo con los téerminos ¥ condicio-
nes establecidos en su publicidad.

= AERD CALIFORMIA, S.A. DE C.V. Se le im-
puso una mulla de 2.9 millones de pesos par
violar el articulo 7 de la wrre, toda vez que
durante la suspensidn del servicio de trans-
portacion aérea que presta no respelo los
terminos, plazos, fechas, modalidades, re-
servaciones ¥ demas condiciones conforme
a las cuales ofrecid, se obligo o convine con
los consumidares.

= LINEAS AEREAS AZTECA, S.A, DE C.V. 5e
le impusieron dos multas par un manto total
de 4.4 millones de pesas por transgredir los
articulos 7 y 42 de la wrre, 0 razon de gue no
cumplié en su conjunto con los precios, lari-
fas, garantias, intereses, cargos, términos,
plazos, fechas, modalidades, reservaciones
y demas condiciones ofrecidas originalmen-
te a los consumidoras, ni les presto el servl-
cio de transportacion aerea en los términos
y condiciones establecides.

2.0 Arbitraje

El procedimicnto arbitral constituye una
oportunidad adicional de solucidm de
controversias entre consumidores y proveedo-
res, posterior ala conclusion del procedimiento

APLICACIONYCUMPLIMIENTODELALEY « capitulo03

ales que

| 91 | otorgamiento
prestamos 0 finan

asi como de hote les de bajo
Costo y aerolineas.

ecomeiliatorio o a solicitud divecta de los intere-
sados. A nivel nacional, se formaliaron 97 ar-
bitrajes en 2008, gracias a los cuales se logrd
recuperar & favor de los consumidores mis de
385 mil pesos, que representan 56% del monto
de lo reclamado en los procedimientos forma-
lizados, Asimismo. se celebraron 89 transac-
clones, que representan 92% de los arbitrajes
formalizados a escala nacional,

=.7 Publicidad

Los provecdores se valen die estralegins

diseiiadas para que al momento de deci-
dir su compra ¢l consumidor se ineline por su
producto o servicio, Por ello, Profeco cfectia
monitoreos de la informacion desplegada en
los medios masivos de comunicacion. ademis
de recibir v analizar denuncias que presentan
tanto consumidoves como proveedores con la
finalidad de hacer un andlisis de la publicidad
que pueda ser lesivin de los derechos a los con-
sumidores gue senala la ley.

Unin e loms priypesitos de Profeco es gue, a
través dee b sustanciacion de procedimientos en
materin de publicidad, ¢l proveedor gue haya
emitido publicidad enganiosa o abusiva lleve a
cabo su modificacion, correeeion o suspension,

oom mwmmm®In

Clamlentos

v que, e s ciso, se le aplique alguna de las san-
ciones, tales como multas, elasura del estable-
cimiento o arresto del infractor,

Durante 2008, s¢ monitorcaron 2,294
anuncios  publicitarios, principalmente  de
entidades comerciales que publicitan el otor-
gamiento de créditos, préstamos o financia-
mientos, asi como de hoteles de bajo costo ¥
aerolineas. Mediante esta actividad, se detec-
taron 71 casos en los gue la publicidad conte-
nia informacion que podria ser enganosa para
los consumidores v, en 100% de estos, Profeco
logrd que tal pulblicidad fuem corregida o sus-
pendida de maners inmediata,

>CODIGO DE AUTORREGULACION

DE PUBLICIDAD DE ALIMENTOS

¥ BEBIDAS NO ALCOHOLICAS DIRIGIDA
AL PUBLICO INFANTIL

El también lNamado Cadigo Pabi es el resulta-
o del esfuerao de diversas entidades privadas

v eantiene principios, linenmientos vy mecanis-

muos de verificacion v cumplimiento sobre la
puldlieidad de alimentos v belidas oo aleahali-

s divigida al pablico infantil. El Codigo Pabi
establece lus reglas y prineipios bisicos para ln
autorregulacion de la industria en un intento
por fomentar la alimentacion correcta v la =

iaPROFECO = 31



APLICACIONYCUMPLIMIENTODELALEY * capitulo03 APLICACIONYCUMPLIMIENTODELALEY « capitulo03

f psaetica habitoal i actividades fisteas, asi
| - comio el apoyve en la preveneion del sobre-
% - - 2 3 . .y " ol el ki
de las entidades le_"u-.!} la I.IIII il P nt_j .1I-|1.1ll<.. ol L“_lh.!-'”
-omerciaies Pabi se alines con los objetivos v primcipios
comerciales e ) :
swhortadas nar e la Procuraduria Federal del Consumido
EXortaas po

Orofern. O cuginto o la prevencion v el combate a In
e publicidad enganoss o abusten, por lo gue

DT O 54
muthliridiacd
PUDL 11200

comstituye un instrumento priviedo gue pruee-
te condyovar adecondamente con ln autor

ducl en la conseencion di esto barew

*LEY PARA LA TRANSPARENCIA

Y ORDENAMIENTODDE

LO5 SERVICIOS FINLNCIERDS

El 27 de mavio de 2008, ¢ Procusichy Fe-
deral del Consamidor publicd en ¢ Diario
Ciicind de I Federneiin [as disposiciones e
enracter general o las que se refiere ba preseen
mterian de contratos de adhesidn, publicidad,
vstados de ety comprobantes de apera-
cinn, g Goenen por aljeto reguliare o relativie
al etorgmmiento dhe erdditos, prestamies o fi-
maneiorentos gue ddvecen s entudades oo-
mrereiales o los consumidares {desaripeion de
sits Benelicios en lap, 1HL

. Monitoreo de tiendas
es

Compel i de evaluar el grado de cum-
Ooplimiento & los dorechos de los consu-
midores en Doy bransaeciones cfectiadas oo
ritedics electronioos, dptices o de eualynier
wite beenologin, se cealtzunn monitoreos 1o
sitios e comercio electrmics de cinpresis
radicados en Méxieo, las cualies se coenen-
tram sufetas o Toaplicacion de b beec, De esta
forma, durante 2008 se revisanm 253 ten-
chos virtuales, die les cunbes 157 se determing
ron conttichles. or obro lado, excluvendo los
42 HAitios gue sospendivion sus operaciones
comerciales o salieron i linea, ol resto se
clasified de o stgoiente manem:

CATEGORIA NUMERD DE SITIOS
Ho confiable para hacer compras en

linea/Mo cuentan con sequridad en datos

financieros o carecen de domicilio fisico o

numero telefanico :

Poco confiable para hacer compras

en linea/Si bien cuentan con seguridad

en datas financieros, no protegen los datos

personales u omiten informacion

al consumidar

e

Durante 2008 se revisaro 283 tiepdas virtuales,
de las cuales 157 se determinaron confiables.™

#

. /

Esta informncion puede consullamse en la
srweehion “Briajulu do o e e st sitio e
Internet: www profeco, pobuim
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PROMOCION DE

LOS DERECHOS DE
LOS CONSUMIDORES Y
EDUCACION PARA

EL CONSUMO
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4.1 El consumo inteligente

Unit de las taveas mds importates de

Profeco os la prevencidn de abusos hacia
el consumidor mediante tres vertientes: la eduo-
cacion para formar consumidores inteligentes,
I difusion de temas sobre econsumo v derechos
de los consumidores, ¥ ol impulso v fortaleci-
micnio de los consumidores mismos, asi como
la promocidn organizada, para facilitar su in-
terloeuciin con el Estado,

4. Educacién para
el consumo

Lacdueacion para el consumo es un proee-

so personal v eolectivo por ¢l que adguiri-
mos valores, conocimientos v habilidades dtiles
gue nos permiten deteetar nuestros necesidades
v decidir de manera consciente ¥ responsable
frente al consumo para mejorar nuestra ealidad
e vida Este proceso educativo giva en tormao a
los seis cjes de edueacidn para ¢l consumo: de-
rechos del consamidor; consumo, alimentacion
v salud; consumo sustentable: consumo, me-
divs de comuniescion v poblicidad; consumi-
dores organizados, v consumo v consumidares,
En su conjunto, estos conocimicntos permiten
o los cindadanos adguicran los atributos del
consumo inteligente, definido como aguel gue
e consciente, informado, erftien, saludable,
sustentable, solidario y active,

421 Edl.ll:%ﬂﬁn'f
organizacion
de consumidores

Para desarrollar estas actividades educa-

tivas de forma personal, Profeco cuenta
cont 48 departamentos de educacion v dival-
macitn en sus delegaciones v subdelegaciones
a escala nacional, en donde existe una red de
121 promotores de educacion para el consumo
que aticnden de manera cotidiana a la pobla-
citm mediante 2,201 organizaciones de consu-
midores. Fstas se encuentran integradas por
BHART micmbios, entre quienes se fomenta
la observacion y el andlisis para tener una ac-
titud critica, se favoreee ¢l trabajo en equipo
vose meentiva of uso de la informacion para
comparar calidad y precio antes de adquirir
un hien o un servicio, fortaleciendo asi ka toma
de conciencia frente 4 los actos de consumao.

Durante 2008, hubo un ligero incremento
(3.72%) en el nimero de organizaciones de
consumidores con respecto al ano anterior.
Con ¢l fin de homogeneizar este trabajo
educativo en todo ¢l pais, se claboraron y en-
tregaron a los prometores en el afo un total
de 12 carteles de educacion para el consumo,
12 paquetes didicticos v 12 antologias, donde
se abunda en los temas relevantes con respee-
to a las fechas de alto consumo de cada mes
v que corresponden a los ¢jes de educacion
para el consume. También se trabajo inten-
samente en proecisar las caracteristicas de los
perfiles de poblacion atendida con ¢l fin de
adecuar los materiales o sus necesidades.

4.2.” Diplomado de
Educacion parael
Consumo en linea

LEn nowiembre de 2008 dio inicio el nue-

vio Diplomado de Educacion para el Con-
sumo en linea, desarrollado con apoyo de la
Universidad de Colima, v dirigido inieialmente
a jefes v promotores del drea de educacion y
divulgacion de las delegaciones v subdelega-
cions Profeco de todo of pais, Este diploma-
do permite educar en materia de consumo i
cualquier persona con arceso a Internet, Jo que
representa un sustaneial abhoro de tiempo v@
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talleres de
educacion
parael
CONSLUIMO Se
realizaron
en 2008.
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recenrsos, Este diplomado es ino de los pocos de su
tipo en el mundo. El temanio aborda los seis ejes
de educacion para el consumo va mendionados, no
s0lo en sus aspectos tedricos sino con dindamicas v
vjercicios interactivos bajo la supervision del tutor
de cada maddulo. Al concluir, los alummnos recibivin
un reconoeimicnto oficial por parte de la Universi-
dad de Colima. En afos anteriores, of diplomado,
al ser presencial, capacitaba a un menor nimero
de personas. Evidentemente, ¢ aleance de este
nuevo provecto serd mucho mayor,

4.2.7 Programas especiales

*Cuaresma 2008

Se brindd informacidn a la poblacion sobre las di-
ferentes alternativas que existen para observar esta
tradicion, las caracteristicas que deben considerar
al adquirir peseados v mariscos, la constatacion
del peso justo v la reiteracion para comparar pre-
cvio v ealidad antes de comprare Los resultacdos ol-
tenides foeron: 2,003 visitas a las onganizaciones
de eonsumidores, en donde < atendio a 75,600
personas; 578 promociones en las que se capacitd
112,099 personas v 1,517 acciones de difusion.

*Ferias de Regreso a Clases

Uno de los eventos mis relevantes del ano es el re-
greso a elases de nifos ¥ jdvenes. Por este motivo,
Profeco apova a la cconomia familiar organizan-
do anmualmente las Ferias de Regreso a Clases gue
convoean en un solo lugar a proveedores estable-
eidos que ofrecen productos esenlares de alta eali-
dad v precios bajos.

En 2008, s¢ levaron a cabo 69 ferias en todo
el pais, con la participacion de 1,921 proveedores
v una afluencia de mas de un milldn de visitantes.
Fn ellas se realizaron 642 talleres de educacion
para el consumo en los que se abordaron temas
de alimentacion, salud, consumo sustentable, de-
rechos del consumidor, reciclaje v confeccion de
uniformes escolares. Ademis, se oftecieron 208
servicios gratuitos, como exdmenes médieos v de
la vista, revisiones odontologicas v ortopédicas, v
cortes de cabello,

En total, se llevaron a cabo 2,182 acciones de
difusion relativas a lus Fertas de Regreso a Cla-

s 2008,

* Finde afio

Las fiestas de fin de ano incentivan a la poblacion
a consumir mis que en otras temporadas, por eso
Profeco puso en marcha programas cducativos
para saber administrar el aguinaldo v la prima
vacacional, ademis de ofrecer diferentes alter-
nativas para celebrar las fiestas. Se realizaron
3,501 visitas a organizaciones de consumidores,
en donde se atendid a 108,529 integrantes, v sc
Wevaron a cabo 1,175 acciones de difusion v 571
de promoecion.

4.2/, CONTENIDOS PARA LA SEP

: 2008 se incluyeron conlenidos de educacion
para el consumo en el “Fichero para el Maestro™, el cual for-
~ma parte del Programa de Formacion Econdmica y Financiera
para Educacidn Primaria de la Seeretaria de Educacién Publi-
ca |ser). Este material fue utilizado por los maestros de edu-
cacion basica en todo el pais para el ciclo escolar 2008-2009,
y fue resultado de una convocatoria de la sz a instituciones
bancarias y gubernamentales relacionadas con la formacion
‘econdmica y financiera.

Punorads Fonumicion Econdmica v Financises
Eotrcacyii Pilsinis
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4 7 Estudios sobre consumo

Profeco desarrolla diferentes herramientas

que apovan al consumidoren latoma de de-
cistones, eotre ellas ¢l progeama “Quicn es Quidn
en los Precios”, "Quicn os Quicn en el envio de di-
nero’, “Chuién es Guidn en eréditos a pagos fijos™ v
el boletin eleetrdnico “Brijula de compra”

>QUIEN ES QUIEN EN LOS PRECIOS

Para llevar a cabo el programa, de forma sema-
nal se visitaron en promedio 19 supermercados,
101 mercados v pescaderias, 162 farmacias, 149
papelerias, 161 tiendas especializadas en elee-
trodomésticos v tiendas departamentales, v 303
tortillerias. Adenis, durante la temporada de ve-
gresn a elases, se visitaron 85 librerias, 72 tiendas
de uniformes, 37 zapaterias v, en la temporada

uién es Quién
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en los precios

En el periodo comprendido entre i Durante 2008, se realizaron cinco

enero y diciembre de 2008, se ;
itaran 9,743,914 precios i
e productos contenidos en
catalogos oficiales, lo 3:& genero
un promedio semanal

183.847. ;

levantamientos en 615

en el envio de dinerg

En 2008, se elaboraron 156 repor-
tes con informacion semanal sobre
establecimientos de 23 i &lcostode enviar 300 dolares
ciudades, loquesetradujpenla |
recopilacion de 2,768 precios, condicio-
nes de pago y su caT respectivo.

de Estados Unidos a México, y se
acurmularon un total de 7,399 precios
de servicios de 28 empresas.

navicdena, 36 jugueterias v 38 vinaterias. Esto
permitia captar en el afo 9,743,914 precios
de productos contenidos en catalogos oficia-
les, lo gque generd un promedio semanal de
153,847,

] “CQuién es Quicn en los Precios” recopila
informacion adicional en fechas de alto eon-
stmao, como Cuaresma, o] regreso a clases v la
temporada decembring. Para la tempomda de
Cuaresma, del 28 de encro al 21 de marso se
captaron 24,606 precios de pescados v maris-
cos. Durante ¢l periodo del 16 de junio v hasta
el 28 de agosto, se llevd a cabo el levantamiento
correspondiente a la temporada de regreso a
clases, en b eual se captaron 375336 precios
del eatdlogo de articulos eseolares en las 26
ciudades donde operd of progroma. Del 27 de
octubre al 31 de diciembre, se hizo ol levanta-
miento correspondiente a la temporada de ju-
guetes v productos navideiios, en el cual se cap-
taron 544,176 precios de jugnetes v 44,389 de
productos navidenios en las 27 cludades donde
opera ¢l programa.

De mancra adicional, se realizaron sicte le-
vantamicntos especiales de precios para pro-
ductos sujetos @ estudios de calidad por parte
del 1xre, mismos que fueron publicados en
la Revista del Consumidor. Por otra parte, en
conjunto con la Dircecidn General de Difu-
sttt se imprimicron v distibuyeron 85 mil
ejemplares de los folletos Especial de precios
de regreso a clases 2008 v otros tantos de Es-
pecial de precios de juguetes 2008,

El sitio en linea de la institucion pone a
disposicion del piblico la hercamienta “Ca-
nasta inteligente”, la cual permite elaborar
diferentes listas de |'|1‘nc:|lu'|‘n:: e ¢l ronstmi-
dor puede guardar v retomar, para asi conocer
s costo total ¢ identificar el estableeimicento
donde se obticne o mejor precio,. Durante
2008, se registraron 11127 nuevos suseripto-
res, oo al final de afo acomularon un total de
23,764 usuarios.

*QUIEN ES QUIEN EN
EL ENVIO DE DINERO
Difunde informacion que proporcionan empre-
sits v Baneos dedicados al servicio de envio de di-
nerode Fstados Unidos o Méxieo, v actualmente
cubre nueve cindades del pais vecino, En 2008,
se elaboraron 156 reportes con informaciin se-
manal sobre ¢l costo de enviar 300 ddlares de
Estados Unidos a México, acumulando un totul
de 7599 precios de servicios de 28 empresas.
Destaca el programa “Directo a Méxieo”,
mediante ol cual se difunde informaciin de 351
instituciones —24% bancos v 108 uniones de
crédito— que representan una opeidn a buen
costo para ¢l envio de dineres En colaboracion
erm la Comisidin Nacional de los Derechos Ha-
manos, s¢ elaboraron 120,000 dipticos En el
envio de dinero de Estados Unidos a México...
la informacion es tu derecho, con una distribu-
ciom compartida por Profeco v Diconsa,

»QUIEN ES QUIEN EN

CREDITOS A PAGOS FIJOS

Este programa monitorea ¢l car de eréditos a
pagos fijes en establecimientos comerciales.
Esta infirmacidn permite al consumidor com-
parar ks condiciones de financiamicento de apa-
ratos clectrodomésticos v de linea blanca que se
comercializan bajo este esquenma v el ovr resul-
tante de compr a enfdito, De estaoma- 0
nera, el consumidor puede wsar sus
ingresos en forma mis eficiente.
Durante 2008, se realizaron
cineo levantamicntos en 615
establecimientos de 25 ciu-
dhacles, lo que se tradujo en

la recopilacion de 2,768
precios, condiciones
de financiamiento (::._
v el caT nespectivo, o R
lo cual s¢ publicd en E
el sitio en Intermet de
Profieo. @
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@; Politicas piblicas
de consumo
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'BOLETIN ELECTRONICO 4.5 Radio, television

BRUJULA DE COMPRA y publicaciones

Este semanario electrdnico presenta informa-

vidn de andlisis de precios, estudios compara- Profeco siempre se ha destacado por su

tivos y articulos relacionades con ¢l consumo, profusa labor de divulgacidn, y 2008 no

Se publica en ¢ purtal de Profeeo en Toternet. fue Ta exeepeion. La Revista del Consumidor

Durante 2008, se publicaron 47 boletines, que  es ¢l medio de difusion més reconocido de

incluyeron 84 articulos. Un total de 5,972 nue-  nuestra institucion. A lo largo de poco mis de

vos receplores se registraron durante el afo,  tres déeadas, se ha ganado la confianza de los

sumando 22,751 hasta ¢l 31 de dicicmbre. lectores con temas que eduean v orientan en

) torno al consumo inteligente. Con un tiraje de

ELABORACION DEENCUESTAS Y 453,000 ejemplares en 2008, la Revista del

SONDEOS SOEREHABITOSDECONSUMO  Cansumidor cumplio 32 aios de historia v su

En el afo se disefiaron v aplicaron 40 encuestas distribueidn se realizd en puestos de periddi-

v sondeos en linea con un total de 9,526 cues-  cos v loeales cerrados de todo ¢l pais, ademds

tionarios aplicados, lo que permitio conocer del envio regular a suscriptores,

los hdbitos de consumo de la poblacion. Esta En materia de difusion, otro tema impor-

4.5.2 Otros impresos

Ademis de la Revista del Consumidor,  un tiempo compartide™ (tiraje:s 200,000 cjemplares),
=/ dentro de la larga travectoria de dival-  folletos con los sicte derechos del consumidor en es-
maeitn de Profeco destaca la publicacion de  pafiol v en los lengoas mayn, huichol, zapoteco, miste-
impresos diversos como folletos, penddicos v oo, mazahuoa, nidhuat], tonaca, trigui, teotzil v tecltal
libros para educacion en ¢l consumo. (tiraje combinado de 65,000 gjemplares), Ademids, se

informacion se difunde a través de "Brijulade  tante en 2008 fue el inicio de la coleccidn de
Compra” v la Revista del Consumidor. libros “lemas selectos de consumo”™ con el ti-
tule Politicas plblicas de consumao. Tendencias
4.4 Eco-Vehiculos internacionales. [l tiraje total de los impresos
diversos de la Direceidn General de Difusion
. En septicmbie de 2008 comenad a fun- —entre libos, la Revista del Consumidor, fille-
ciomar Feo-Vehiculos (wwweeovehiculos,  teria y publicaciones periddicas— superd los 24
gohumy), resultado de o colaboracion entre ¢l millones de ejemplares. También se realizaron
Instituto Nacional de Feologia, la Comision 52 programas de radio v 52 de television,
Navional pan o Ahorro de Energia v Profeco, .
Fste micrositio, al que se puede acceder des-  4.5.1 I..al_iemsta del
de nuestra pagina institucional, es una valiosa  Comsumidor
herramienta para que Jos consumidores inte-
resados en adquirir un vehiculo nuevo puedan 2008 fue un afo diverso para la Revista
clegir el mis cliciente en cuanto a su consumo del Consumidor. Las portadas incluye-
de energia, va que informa de manera prictica,  ron los populares estudios de calidad del 1xee
elarn, fidl de consultar v totalmente oventada —eomo el de produoctos light en la edicion deene-
al priblico acerca del gasto anual en gasolinaque o, v tinkes para el cabello en la de noviembre— y
representa un auto en particular y qué tan con-  otros temas de interds paca el consumidor, como
taminante resulta, También permite comparar — “Instroccones para acampar” en junio, v “En
vehiculos segin las caracteristicas que busea ¢l busca del juguete ideal” para la temporada na-
ustario para saber endl es mis amigable con el videna (istado completo de estudios de ealidad
medio ambiente antes de adguiriio. del 1vpe publicados en la revista, en la p. 30).
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*EL MANDADO

Publicacion mensual con un tiraje de 100 mil
cjemplares durante 2008, Bl Mandado, que se
distribuyd en las delegneiones v subdelegaciones
il Profieco en ol pais, se enfoca con sus temns i
los seetores con menores ingresos,

*IMPRESOS DIVERSOS

En 2008, se elaborron 80 impresos diversos,
entre folletos, guias, artieulos para ¢l diario
Trato Directo de El Sol de Meéxico, carteles,
tripticos v dipticos. Entre ellos, destacan:
lus scis actualizaciones del folleto “Quicn os
Quien en el envio de dinero de Estados Uni-
dos a Méxieo™ (tiraje: 20,000 ejemplares cada
unad, “Qné es Profeen” (dos impresiones de
20,000 cjemplares eada una), la reimpresion
de “Qué hacer en caso de desastres naturales”
(100,000 gjemplares), el diseiio del cuaderni-
1o “Cévmo ahorrar energia en todos lados (dos
impresiones, la primera de 50,000 ejempla-
res v la segunda de 20,000), "Cdmo comprar

produjeron matedales grificos para apovar las Ferias
de Regreso a Clases, el tema de la portabilidad numé-
riew, servicios de la institucion como Concilianet, Pro-
citel v ¢l nre, asi como materiales informativos para los
peregrinos que visitan a la Viegen de Guadalupe el 12
de diciembre, Asimismo, se retoma la impresion del
paster-calendario de consumo 2009 (tirage: 200,000
ejemplares] que ineluye los siete pasos para un consu-
mo inteligente.

>LIBEROS

Durante 2008, Profeco participd en ¢l Foro Global de
Competencia, efectuado en febrero en Paris, Franeia, por
lo que obtuvo textos de la Organizacion para la Coope-
racion v el Desamvollo Econdmicos (ocoe) gue sirvieron
para la publicacion de un libro en materia juridica. Por
Iy mismn, In cdicion de Paliticas pablicas de consuma.
Tendencias internacionales, ¢l primern de la coleceidn
“Temas seleetos de consumo”, representa un hito para
Profeeo. Este o comstituyve un medio de introduceion
al estudio v andlisis del funcionamiento de los merca-
dlos, asi comao de lainfluencia de los consumidores en los
mismos v oen el impulso de la competeneia, &
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Detras de camaras
de TV Revista del
Consumider:

4 .7 Radio y televisién

s En 2008, se dvalizmn 52 [ s e
O rudio com el titulo Bl cuarto del consuma
—conducido atinadamente por Fernanda Tha-
pra v Humberto Vidtee— v obros tantos de tele-
visiom en sus cuato modalidades: TV Revisia
del Censumider, Platilie Sabio Profeco. Teono-
logia Domestica Profeco v Reportaje ‘Especial,
b cnades s transmiticron a o boego el adin,
e ferclie el pade, durante los Hempos oficiales
e telenvisons v rndiodifisoras concesionndis,
Calve menciomm gue este importante esfiero
ol dlifusddin ersmedios electiomicos masivos se
Hewis o esha ennp ey, personnl @ instaluacio-

=

nwes preopaas dé B institeenin,

a Cofac tiene
"OIMO MISIOnN
fomentar la
constitucion

de grupos
representantes de
la sociedad civil y
su participacion
como interlocutores
del Estado en

1a tomade

%

Foenentio Thernamericano de Asmeinciones
de Consumidores y Usuarios " lspejo Atlin-
biens” dil mies de mavo en Maddd, Espaina,
wa vonnidn gqoe progicio la intervelbcian v
ol Tntercambio de infrmacidn con oigunis-
mos ife proteceion al consumidor de Fspafia
v Latimoamerien, ¥ laeolahoracion en el se-
mamarie *Los benehes del mo entre Meseo
¥ la Union Ewropen” —reslizdo de agosto a
diciemibwe en Vermerug, Mérida, Monteriey &
Guadalagora, v ovgandzado por I oficing del
program el Proyectn de Facilitacidn el
Tratudo de Libve Comersio entre Méieo v i
Unidn Furopes (Prorremesd ), de le Seeretiria
de Beonomia— cow el temn “ET icnestare O
[os consamidores” Astimisimw, se cnviamon
QPIIones v ropnestas en materin de asoci-
ciones de consumdores al “H Foro de Dis-
logo entre las Sooiedades Civiles v las Insti-
turciomes de Mdxico ¥ de la Union Eoropea’
celelrsdn en Braselis, Bélge, ¢ 15 4 e de

{-ﬂ:' '"IE GIL.,IE}'Q& S JL}EF: peiermhire o 9008,
el consumo V=21 467 Vinculacién
e ] E'""”ILMCI (ﬁﬁ_: los :unurga:ﬁzadunessnclales
i L ‘-"i:‘“ & I‘““'Jq_' ‘ F,f' :: i.-'.,' Durante 2008, ¢ mantovo  contac-

consumidores.

Lo =

1.+ Coordinacion de
Fomento de Asociaciones
de Consumidores

e Limisidn die ln Coordinaiaon de. Fo-

it de Asoeaciones de Consammicdo-
res (Cofie) es promover o constitueion the
grupos represenfantes de la sociedad el v
s prticipacion conm mterovatones del ks
tanchioem ba tomun dle decisiones sobee el consie-
it v el ejereivio de los deveehos de bos eonsu-
midores, Con esti fin, s¢ trabajga paro apovar
¥ Weompaiiae o las asociaciones de copsami-
oves v orgiabraciones Qe B sovieduwd civil e
Lo tormalizacion v aplicacidn de estrategins
¢ materia de consuma, v parg vineolar o la
Proeurndurin Federal del Consumidor v a la
socicdud el pura trabagar ¥ dar conee o es-
trategias que tovealezcan la vesponsahilicdad
sowind de proveedores v comsamidores,

4.5 1 Fomento de asociaciones
de consumidores

v D enere o dicieniboe de 2008, se wo-
/ learom vn todal le O aceionies lie fo-
mentis. Destacan L participacton en el 111

W o con 1,185 organiFEnoones  sociiles
gque periddicamente revibieron muterinles
institucionales con temas de eonsumoe -
teligente, Para ellas, Profeco urganizd of 14
de margo, en el yareo del Dia Mundial el
Comsumiddar, by mess redonda “La nbesicdal
y el donsumo, un fore gue seunid 4 36 arga-
niznciones, Bl 10 de julio, se realizg el foro
*Género v copsuma”, e el gue paticiparon
56 orgunizaviones v, ¢l 13 de noviembre, o
sy redonda " Los derechos humanaos v Ta
proteceion ol consummdor, gue reund 33 or-
snmimnciones. Por oten parte, se representd o
b procuraduria en ol Consejo Consulbive del
Comité Nactomu] Misto de Proteccion al Sa-
fario, dinde eonvergen instituciones pihlicas
v orgnizaeiones sindieles

.~ Consejo Consultivo
del Consumo

f=y K18 de noviembre de 2008, se llevi
W eabo Tn septima sesion ordinaria del
Conseo Consultive del Consmne, cuyeos m-
tegrantes —reconocichs representantes de i
sovicdad civil— amalizron los propuestas goe
b reeiliado desile ol manmeritn de s0 orereiin
ar) SO05, mismas gue se vinedlom al Plan Na-
eioial dis Dedpirollo 2007-2000 v 0 L liness
estratdgicas del Programa Sectonal de Eeonie
pnet s defivie los campos de aeeidn e inte-
grar eopuip s teabagjo peoen SO00 v fortaliver
asi su presencin v participacion.
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5.1 Acciones de grupo

En 2008, Profeco continud desahogan-

do los procesos derivados de las acciones
de grupo gue habia iniciado en 2007 v pro-
movio otrd demanda conforme 2 la legitima-
cicin gque le otorga b ceee ensoartienlo 26, A
continuacion, se indica brevemente el estado
procesal de dichas neciones,

»LINEAS AEREAS AZTECA

Fl 6 de julio de 2007, Profeco presentd ange ol
Juzgado Sexto de Distrito en Matera Civilen ol
Distrito Federal vnn demanda en contra de Li-
necas Adreas Arteca, S.AL de CV, por incampli-
miento del contrato de prestacion de servicios
die transporte adreo de pasajeras. Fnoesta de-
manda, acompanada de 620 formatos de que-
Jja, Profeco reelamaba ln reparacion de dafios v
peruicos a favor de los consumidores afecta-
dos por un monto de 2.27:5,554,00 prsos,

El 28 de diciembre de 2007 se dictd sen-
tencia definitiva, la cual fue apelada ¢l 10 de
enero de 2008 a fin de que se precisaran sus
alcanees y las cantidades a considerarse para
el resarcimiento del daiio. La apelacion referi-
di fue resuelta por ejecutoria del 25 de junio
die 2008, por el Tereer Tribunal Unitario del
Primer Civeuito en Materias Civil vy Adminis-
trativi, condenando a la demandada al cum-
plimiento de todas v cada una de las presta-
ciones reclamadas,

El 14 de octubee de 2008, Profeco presentd
ante el juez la primera demanda incidental, re-
presentandoa 51 consumidores (algunos de ellos
no incluidos en la demanda inicial}, en la que al
31 de dicicmbre de 2008 se habian admitido v
desahogado las prochas ofrecidas ¥ se estaba en
espera de gue el jusador dictara resolucion.

»CORPORACION TECNICA

DE URBANISMO

El 26 de mareo de 2008, se presentd ante
el Juzgado Segundo de Distrito en ¢l Esta-
do de Chihuahua una demanda en contra
de Corporacién Téenica de Urbanismo, 5.A.
de CV, por dafos estructurales en un con-
Jjunto habitacional de 800 viviendas de inte-
ris social que vendia a partir del afo 2005,
Esta demanda, exhibiendo copia certificada
de 84 expedientes de quejas recibidas en la
Subdelegacion Chihuahua, reclamaba la re-
paracion de dafios y perjuicios a favor de los
consumidores afectados por un monto de
18.975.619.52 pesos.

REPRESENTACIONJURIDICA < capitulo05

El juez del conocimiento, con fecha del 10
de noviembre de 2008, dictd sentencia defini-
tiva absolviendo a la demandada; ineonforme,
Profeco promovid recurso de apelacion, radica-
do ante ¢l Segundo Tribunal Unitario del De-
cimoséptimea Cireuito, con residencia en Chi-
huahoa, Al de diciembre de 2008 se habia
fijudo fecha para audiencia de alegatos ¢l 13 de
cnero de 2009 ¥, consecucntemente, la resolu-
cidn se encomtraba pendiente de emitin

5.7 Caso Neoskin

Toda vez gue Ta empresa Neosking que

prestaba servicios de depilacion aser
en distintas eindades del pais, no reintegro a
los consumidores las cantidades cubiertas, ni
proporciond el servicio contotado (ver p, 15),
Profeco formuld por la via penal 30 denuneias
de hechos en su contra, las euales se sustenta-
ron en fa gravedad de la conducta del provee-
dor de los servicios y la afectacion patrimonial
aun grupo importante de consumidores,

Al 31 de diciembre se habian ratificado
i de las denuneins presentadas, Asimismao,
fueron remitidos 25 eseritos de ampliacion
de denunecins o igual mimero de delegacio-
nes de Profeco para ser promovidas ante la
procuraduria general de justicia del estado
correspondiente. Para esa misma fecha, esta-
ban presentadas seis ampliaciones. @
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..~ Apoyo legal

= Elcjercicio de las atribuciones que le confie-
e re laley a la Procuraduria Federal del Con-
sumidor, a través de los actos de avtoridad que
emite, en la mavoria de los casos ha enido como
restltado una mejor proteceion de los derechos e
intereses de los consumidores, Sin embargs, en
otros casos los particulares se han sentido afee-
Lados por lis resoluciones emitidas por esta insti-
tucion v han ejereido los medios de impugnacion
equee T e v les otorga, commn lo son el reenrso de
revision, el juicio de nulidad y el juicio de amparo
indirecto. En este orden de ideas, se ha sostenido
la defensa de los actos impugnados, tanto en la
via administrativa eomo en la judicial,

Asimisma, a traves del drea juridica se ha do-
tado a las diversas unidades admimistrativas de |a
'||'|!'I”‘|'|'|““.'3‘-:'1|- ¥ hfrl'ﬂ“lif:lltﬂ-‘i NCCEsArinG  LELLEURN LT
los actos de antoridad que emitan sc ajusten a las
dispusiciones Jegales aplicables; asi, se les infur-
ma sobre los eriterios emitidos por los distintos
tribunales o respecto de los agravios que hacen
valer los particulires v son declarados fundados,
afin de que los tomen en cuenta sl momento de
crnitir sus actos

Par otro Lul.:r. a travies del drea juridica se des-
ahogaron 144 consultas realizadas via Internet,
ta
de consumideores como de proveedores, asi como

telefinica, poreserito v de manera person

de las diversas unidades administrativas de la
Institucion, con lo gque se continud coadyuvando
al ecnmplimiento de la normatividad en materia
de proteceidn al eonsumidor, o bien, en los casos
engue ne era competente esta Proeu aduria, se
proporciond la orientacidin correspondicnte,

El apove a las distintas unidades adminis-
trativas se exticnde no sdlo a la participacion en
diversos comités v consejos institucionales, sino
a la revision de la normatividad interna que se
elabora para hacer mas cficiente la gestion de
Profeco: man

e, Eifas, instroctivos, ademas
e Ia elaboracion o revision de diversos acuerdos
emitidos por ¢l titular
dinacion de los trabajos para la revision y refor-

s ede la institucion v la coor-

mas del Reglamento de la Procuraduria Federal
el Consumidor.,

5. Convenios, contratos
y documentos de cardcter
internacional

ey Envivtud del papel que han tenide la pro-
= mocian, la proteceion v 1a defensa de los
derechos de los consumidores, se ha fortalecido
la coordinacidn v la colaboracion con diversas
dependencias v entidades de la administimcion
piblica federal, asi como con los gobicrnos esta-
tales y municipales, instituciones v organismos
internacionales o gobicrnos extranjeros. En este

rubiro, el drea juridica dictiming 2006 provee-
tos de convenios y 321 provectos de contratos;
ademis, revisd v opind respecto de diversos do-
cumentos de indole internacional v elabord ¢l
provecto de Estatutos del Foro Theroamericano
de Agencias Gubernamentales de Proteceion al
Consumidor (Fiace), mismos que fueron suseri-
tos el dia O de octubre de 2008, Asimismo, tuvo
una participacion en reuniones de trabajo de la
acnt v en el organismoe multilateral de agencias
gubernamentales  denominade  International
Consumer Protection and Enforcement Net-
wirk [icres).

: Propiedad intelectual

L proteccion de la propiedad intelectual
— ¢ industrial de Profeco tomd mayor rele-
vaneia durante 2008, Asi, se obtuve el registro
ante ol Instituto Nacional del Derecho de Autor
de dos obras literarias; b reserva del uso exclu-

sivin del titulo de dos programas de television v
g renove la reserva correspondiente a tres pu-
blicaciones periddicas, un programa de radio,
uno de televisidn v uno de Internet. Asimismo,
se registed ante ¢l et la denominacion “Conei-
lianet” como marea registrada v se iniciaron los
tramites de registro de la denominacion “rec
Registro Pablico de Consumidores”,

; Derechos humanos

.\i!l‘“ll‘l.‘i rll' |'|-I'HI'||H'L'1"|' tllH' S1E fetos se fpWe-

* guen a derecho, Profeco mantienc una posi-
i de irrestricto respeto a los derechos humanos,
En este rubro, se atendicron 85 solicitudes de in-
formacidn de la Comision Nadonal de los Dere-
chos Huomanos, De ellas, 75 fueron coneluid
que se acreditara la posible violacion a derechos
humanos, uno de los cosos se resolvid mediante
conciliacion v, al 31 de didembre, quedaron noe-

s sin

= asunitos pendientes de resolucion por parte del
organisme nacional. En oste mismo mano, se
atendieron solicitudes de informacion del Consejo
Naeional para Prevenir la Diseriminacion (Cona-
pred) respecto de dos guejas recibidas en contra
de servidores priblicos de esta procurduria, Una
ver concluidas las investigaciones v triamites co-
rrespondientes, el Conapred resolvio gque no exis-

tian clementos que le permiticran determinar la
existencia de actos discriminatorios por parte del
personal de esta institucion.

’ Enlace legislativo

fay Profeco tiene un papel importante en la di-

— namica del quehacer legislativo del Congre-
w0 de Ta Unidn va que, a traves de la Seeretarda de
Gobernacion o de la Seeretaria de Economia, es
requerida para emitir su opinidn en los easos =2

en gque los temas legislativos estan relaciona-
dos com los derechos del consumidor o las re-
Iaeiomes de consumi,

Este aiio se emitieron 29 opiniones respec-
to de distintas iniciativas de reformas o adicio
nes on relacion con 17 leves diversas, ademis
de formular comentarios a cuatro puntos de
acterdo de la Camara de Diputados. Todo esto
1 perjuicio de la participacion en distintas re-
uniones de trabajo en donde se disenten v ana-
lizan algunas de esas iniciativas.

5|

D manera particular, cabe seialar la par-

ticipacion en

1t ﬂ‘lll'l'ii'l[".".‘n JLELA R 'I'i"'.'i.‘i..'ﬂ'

v analizar la ineiativa de reformas v adicio-

nes a la wee derivada de las observaciones
el Bjecutive Federal a la aprobaciin de las
reformas v adiciones a Lo misma, del 26 de
abril de 2007 por parte de la Cimara de Se-
nadores. Dichas reaniones se levaron a caba
tanto en o Oficina de la Consejeria Juridiea
de la Presidencia de la Bepiblica como en ¢l
seno de la Comision de Eeonomia de la Ca-
mara de Diputados.

Por ntro lado, debe sefalarse In participa-
ciomn de Profeco en 10 reuniones de trabajo
para analizar tanto la iniciativa para adicionar
la Constitucion Politica de los Estados Uni-
dhos Mexicanos, eomo ol anteproyvecto de una
iniciativa para reformar y adicionar el Codign

Federal de Procedimicntos Civiles, respecto

e ...,.
,I.L. L

wy =

Te]
LN _i"}'l.{_nJL

del tema de “acciones colectivas™ en la Camara
de Senadores,

5.0 Participacion en foros
juridicos y académicos

(= Nuestra institueitn participd en diver-
W sos foros de cardcter académico relativos
a los temas de acciones eoleetivas v derecho
del consuma. De ellos, sin duda cabe destacar
¢l Seminario sobre Acdones Colectivas, orza-
nizado por la Suprema Corte de Justicia de
la Waeidn, v una conferencin impartida en la

Universidad Autdnoma Metropolitana sobre

derechos del consumidor. -

1A .J:U’ﬁlUR'DICA

opiniones respecto de
distintas iniciativas de
reformas o adiciones en
relacion con 17 leyes emitio
Protecoen 2008

Profeco tiene

-% T

E

del CUﬂgre

de la Union

ya que, a traves

de la Secretaria

de Gobernacion

0 de la Secretaria

de Economia,

es requerida

para emitir

su opinién en

los casos en que

los temas ,

legislativos estan

relacionados

con los derechos

del consumidor
las relaciones

de consumao.
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.1 Profeco en la repiiblica mexicana

@ Al cierre de 2008, Profeco cuenta con un
total de 39 delegaciones, 18 subdelegacio-
nes y 83 unidades de servicio, para un total
de 140 oficinas alrededor de la Republica.
De esta manera se ofrece un mejor servicio,
mas cercano a los consumidores.

Durante 2008, se amplié la cobertura con
10 nuevas unidades de servicios, localizadas
en San Juan de Sabinas, Coahuila; Ciudad
de Cuauhtémoce, Chihuahua; Timilpan y
Jilotzingo, en Naucalpan; Valle de Chalco
Solidaridad, en Nezahualeoyotl; Tultitlan,
Tepotzotlan y Coacaleo, en
Tlalnepantla; Tlapacoyan,
Veracruz, y Huatulco,
Oaxaca.

'gl-i " , '
HR TR ORE
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ek

J0SE ANTORID cor . .
Sibmas De[egaﬂ.n,hn"wz E‘rﬂ:lgl'-ljfggl;;adu /] J!} : WEISCH :
en Aguascalientes Celima / i JOSEFRA ENRIOUE JOSE
5 en Colima i i Bocerms LIpeEL Costro Sote Delegade
b SALYADOR Varela Delegado en Guanauale  © L e

Y SUBDELEGADOS
Para poder atender a

los consumidores de
todo el pais, Profeco

&

cuenta conun total Iedmee | R

de 57 delegados y
subdelegados.

MIRHA Lurfif-:f:f DSCAR GERARDO
Carmac!io Feoral Owigs Castillo Delegado
Delegada en Chiapas en Chihuahua

WBEHW Siyra
Chivel m&?ﬁ" AP TO Garyry
WS & Ceptro e 00300
T ﬂlﬂﬁﬁmr'
J“*E'ﬁ’.ﬂgmm CARLDS g tarn
Aqt&;'-h ol MeGralh Delegado
paL an Coahuila

‘ﬁr.nnru Algin Subge-

Megal Subdelegada
en Ecatepec

hDR’lﬁH [ arcms ;-g'-.'iﬂ":

/8

a en lrapuatd o
, Subdelegad } ) , ~ /
I . : T RLEON Pires
CESAR LEOWEL Oregan ’ JOSUE EULALID Vergars g, i g
Bernarding - . Saniana Subdelegado - :J' "o Subdelepay
Subdelegado en lguala en Manzanillo tamaros

LILIA Begnrane Cosanss
[Ielegada en Jalsoo

83

unidades de servicio repartidas en los
32 estados de la Republica atienden las
fuieias v consultas de los mexicanos.

L

FRANCISCO ERSTAGUAOD

Portela Chagartd i A CRISTINA
Delegade en Campeche T “_"‘F ATl
gad RUTH Oiviars Nisto Sl Michoacan

Delegada en Maucalpan Delegadaen

HIGINID Madrigal
Monane Delegado

an Mayart

=

A Vm

I S AN 3 JUAM Mgﬁ‘ﬂf“
FE| = f‘ | NavatT il Sricg
NDO vicToR .h._ &l PEDRD HELADIO Poria Detegado en Ortente DF

. i
;:ul.‘:DLFﬂ' Momeraghn Guzman Delegads

Monioy L2 o
n Narte DF

en Dhﬂwahm

r

1

o

BERNARDD Hinojoss
Fols Delegado en Puebla

MOISES Zarcn Larunzs Salgatlo

mnl&gm“m ﬁf:?; ,;:3: ado

on Coatzaces e Nuevo L . i
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" 2 Parque vehicular ui
;iecﬂarn'l?mtuarrenda e

:F” Conner parte del reewente de las aclivi-
" dades de 2005, presentamos la refacion
del pargne vwehienlar arvendado. Dervado
del comvemo moditicatorm, donde se haoe

JUAN ENRIQUE Llrgiani LEOMN EMRIOUE Bolond wmplincicn sl contrato orignal de 2007, fue
Larnilo ',:'E'-‘E'Eﬂd” 1#(!.&1':-:.35”“"-:1%?:“& ]:rr:-'i|1|l.' reittar seis velifeolos nueves inds, que
- enSan Juan de st asdgnaron Je la signiente manera cainios

netas pickup Nissan el 9008 para las
EDUARDO Yillalabos sizuientes ofivinas: subdelegaeiin Chilmahug
Martines Delegada (Chibmnhna), subdelegneidn Sanora (Ciudad
en San Luis Polos Obregziing), delegacidn Sonara [ermdasillo) v
defegacion Falisco (Guadalajora). Astioisn,
dos pmmomidviles Nissan Toom modelo 2009
para la delegacion Noeva Leon (Monterrey),
For otro lado; como parte de bn renovaeiin

GUILLERMO Nurez
die Careres do b= Darze

Subdetegado en Reynoss 1

=
s

‘ el equipo iformatioo, se levarom o cabo im-
. nm EalEatin porlantes arrendimientos de PO de eseritoriio,
TF:_F%DE{;;;H X servidores de ved v multifunciomalés, wl comn
en 5ur OF ARTURD Orioiies s alotalla en L tihla snexa
X HMARID ERNESTO Mondragda
JAVIER ANTONID Alva Ocania Delegada Delegado en Sinalod
Neblina Vega Delegado en‘Tabasco :'I o B i i al
Sack ' EQUIPO DE COMPUTO 3 2wt = 3t W
'Y MULTIFUNCIONALES wEil <3l g wZll wdd B
ANA " ARRENDADOS 22 =il 5 gl 23| E
SAGRARID J 0RO DEL igl 5| SEll S5 =
TERESA hﬁ:gads 1"::”'""' : SUEHEE;E‘; en DELLaAmONES o & i opocacion 28l 231 4
] | -:;f:l;rf a}; L:u'lm"- 2Mmpica 4 Acapulco 15 2 Nezahualcoyotl 24 |
i ) _ . ‘ Aguascalientes 17 2 Narte [DF| 25 3 1
i-‘ ; Campeche 15 2 Muevo Laredo 8 1 1
" TERESA Gartluiic Susres . "1_&.' ) i Cancin 18 2 L QOaxaca 16 2 1
_ Delegada en Tialnepanila Can : m Ciudad del Carmen. 5 0 Oriente (DF) 25 3
. - ' 5'1{‘0““}";‘ i Ciudad Judrez 14 2 1 Pachuca 17 | 1 1
it P rads D:E*g;—'d Ciudad Obregdn & 1 Flayadel Carmen § 1
MARCO AUREL - enVeratrus Ciudad Victoria 15 1 Poniente [DF] W | 2
ner Ll ohila ; | Centro [DF| 3 4 1 Puebla w2 Y
T . . Chetumal 4 1 Ouerétarg 21 2
: e _ Chihuahua w1 Reynosa 11
1 Delegada en Toluca . Coatzacoalcos 7 1 I Salliile 15 2l
_’ e T Colima 18 2 1 San Luis Potosi 15 2
> Ef‘f'"!:ns‘r.gn:{nf,“ gﬁmg—.:&um'{w““ Cuernavaca 15 2 1 SanJuandelRio g 1
Delegads o s Culiacan 17 2 1 SurlDF) 32 2 1
f Kcala Durango 20 2 1 Tampico 10 1
: Guadalajara &0 ' 1 Tapachula 8 ]
Ledn 15 4 1 Tepic 15 2
Hermaosillo 22 2 1 Tijuana 20 2 1
lguala 9 1 Tlalnepantia 20 2 1
] . y : Irapuato g 1 Tlaxcala 15 2
GUILLERMO Eissurtd LaPaz 14 1 Toluca 16 2
Ll 1l|-'-l.5”“de"!gadn Manzaniilo 5 1 Torreén 12 2
SrZAL Matamoros 7 1 Tuxtla Gutiérrez 15 2
o . Mérida 20 2 1 Veracruz 22 2 1
VERGNS ' o L Mexicali " 1 Villahermesa 14 2
fega d::ﬂ:gﬁ'.lh"ﬂ.; Ortiz = Monterrey 30 & 1 Xalapa 12 2
RAFAEL ALBERTD Falecas Morella 17 i 1 Zacatecas 14 2
Castiia Prniche Maucalpan 20 2 TOTAL %18 104 24
Delegado en Yucatan
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/.1 Profeco en el mundo

Hoy dia, el sistema internacional estd

experimentando cambios profundos v
significativos, Todos los paises v regiones del
mundo enfrentan acontecimientos econdmi-
cos, politicos y sociales sin precedentes. No
quedan exentos de ello los consumidores, tan-
toen nuestro pais como en el resto el munde.
Ante esta perspectiva, Profeco ha impulsado
una presencin internacional cada vez mis ae-
tiva —tanto en ol Ambito multilateral como en
el bilateral—, privileginndo el intercambio de
informacidn v expericneias a fin de favorecer
la construceion de una politica pablica de pro-
teceidn ol consumidor mas eficaz v moderna,
A continuacion, las principales actividades in-
ternacionales durante 2008,

/.21 Foro
?:rnameﬂcanu
Gubernamentalesde _
Proteccion al Consumidor

Uno de los logres mis significativos

fue la celebracion del 11 Fore, reunion
multilateral que se llevd a cabo en la Ciudad
de México en el mes de octubre de 2008, En
el mareo de este encoentro, Profeco asumid
la Presidencia pro tempore para el periodo
2008-2009.

Mis de 25 funcionarios representantes de
las agencias de proteceidn al consumidor de
15 paises de la regidn iberoamericana parti-
eiparon en la reunidn, Asi, se dieron cita los
representantes de Argenting, Brasil, Chile,
Colombia, Costa Rica, El Salvador, Espana,
Guatemala, Honduras, Nicarmgua, Panamd,
Perit, Portugal v Repaiblica Dominicana, asi
como de Estados Unidos v de la organizacion
Consumers International, para abordar al-
unos de los temas con mas incidencia en la
relaciones del consume. En esta edicion, en
la gue México fungio como anfitrion, el tema
central del foro fue la publicidad enganosa.

Dicho topico fue abordado por distingui-
dos expertos nacionales v extranjeros, lo que
permitio revisar  puntualmente algunos de
los matices mds interesantes de la publicidad,
comnn Jis innovaciones de este sector en Tnter-
net, la incidencia de la publicidad comervial en
la obesidad v el consumeo, le publicidad de los
Namados “alimentos funcionales”, los casos de
publicidad de alto impacto ¥ la educacion al
comsumidor para un efectivo combate a la pu-
hlicidad enganosa.

funcionarios

de organismos
de 15 paises
participaron
enelll Foro
Iberoamericano
de Agencias Gu-
bernamentales
de Proteccion al
Consumidar.

Asimismo, se presentaron los resultados
de un afio de acciones Tevadas o eabo dentro
de los distintos grupos de trabajo del mace,
en temas gue son de interés comiin para las
agencins de proteceion al consumidor de la
region, Los representantes de las diversas
agencins abordaron temas como la partici-
pacion cindadana, los intereses colectivos y
difusos, ¢l transporte adreo, la educacion al
consumidor, Ia publicidad engafiosa v las var-
Jetas de erédito (eomo medios de pago).

Tal ver uno de los momentos mis signifi-
cativos v emotivos del encuentro multilateral
fuae Lo sdopeidn de los Estatutos del Foro vis-
Ge por parte de los estados micmbros, ste
documento busca institucionalizar el meca-
nismo multilateral a fin de avanzar hacia la
consolidacion de los objetivos del mace. Pro-
feeo tuvo un papel determinante en la obten-
citn de este logro, en virtud de que estuvo a
s enrgo la conrdinacion de las diversas ne-
gociaciones y aceiones instrumentadas para
este fin.

Finalmente, v después de unas jornadas
de trabajo fructiferas, los representantes de
las agencias iberoamericanas firmaron la
Deelaracion de la Ciudad de México, en la =
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Participantes

del Il Foro
Ibercamericano
de Agencias |
Gubernamentales W
de Protecciénal i
Consumidor. B8
cual se estipularon los ohjetivos y compromi- — paises participantes en diversos temas como Asimismo, en septicmbre de 2008, esta un reconocimiento al trabajo v ¢l posiciona-
so8 que los integrantes del foro han marcado  *Robao de identidad en linea”, "Comercio mao- institucion levd a cabo el ejercicio inter-  miento de la instituewon en la comunidad in-
como apremiantes. Bste documento presenta il “Empoderamiento de bos consumidores”, nacional denominade Dia de Limpieza o ternacional,
las lincas de acetdn que se estavin desarro-  “Eduveacion al consumidor”, *Seguridad de los Sweep Day, a fin de identificar pricticas co- En julio de este ano, funcionarios de la
Hando en la region iberoamericana durante  productos”, *Radionalidad econdmica en la mereiales, productos v serviclos fraudulen-  Direceion de Atencidn y Asistencia al Consu-
el periodo 2008-20049, en ¢l que la Procura-  politica del consumidor”, “Mercados energéti- tos gue s¢ ofrecen en ¢l comercio electrdmico midor del Ministerio de Economia de Gua-
duria Federal del Consumidor serd titular de eos”, “Pricticas v eompetencia™ v “Falsificacion v n respetan los devechos de los cibern-  temala realizaron una pasantia como parte
la Presidencia pro tempore del Fiace. ¥ pirateria’, suarios. En febrero de 2008, Profeco tam-  de la segunda etapa del provecto Asesoria de
La eclebracion del 11 Foro demucestrn, por De la misma maunera, en febrero de 2008, ,‘ bi¢n asistiv ol Congreso Internacional de Atencion al Consumidor del Programa de Co

Prof I

anie parte, la firme voluntad de las naciones Profeco asistio al Poro Global de Compe- rO ECO

de la regitn de Iheroamérica por fortalecer los tencia de la ocor, que también se llevd a ac ' I -.I rame ("‘1
o . .- s - 3 - o L | . a0 - n -

lazns de cooperacion en materia de proteecion eabo en la cindad de Paris, Francia. Como

Proteceidn al Consumidor organizado por  operacion Téenica v Cientifica México-Guate-
la International Consumer Produet Health  mala 2007-2008,
and Safety Organization ¥ a la Rennian del En noviembre de 2008, Profeco reeibio

de la instromentacion de los planes v provee-
tos adoptados en el seono del foro: v por otr,
el lidernzgo y conviceion de Profeco por ser un
participante v referente en lo construecion de
la politica piblica internacional de proteccion
il eonsummidor,

7.5 Ambito multilateral

f p-."] Participumos activamente en la clabo-
2 racion de politicas piblicas de protec-
cidm al consumidor en el mareo de diversos
mecinismos ¥ foros donde se diseoten con
profundidad las mejores practicas al respecto,
Entre ellos, en las 75* ¥ 76° Sesiones del Co-
imite de Politicas del Consumidor de la oeoe,
celebradas en Paris, Francia, en febrero v oce-
tubre de 2008, respectivamente. Asi, se logrd
intercambiar informacion con los diferentes

al consumidor, en busea de intercambiar las  resultado, se publicd el material intitulado
mejores practicas internacionales y beneficiar
a todos los consumidores de la region a partir

Politicas Publicas de Consumo. Tendenclas
internacionales, que redne algunos de los
documentos presentados por especinlistas
en el foro donde se analizan con profundi-
dad las politicas pablicas del consumidor v
su interrelacion con la de competencia. El
tivaje fue de 2,000 cjemplares (mas infor-
macion en la p. 390,

Profeco tambidén participd en las reanio-
nes semestrales de oo, levadas a cabao
en Puerto Varas, Chile, v en Pards, Francia, en
abril ¥ en octubre de 2008, respectivamente.
Como micmbro de esta red, Profeco realiad
la campana internacional denominada Mes
e In Prevencion del Fraude 2008, del 25 de
febrero al 7 de marzo de 2008, El objetivo de
esta actividad fue informar a los consumido-
res sobre las mejores pricticas al realizar una
compraen linea, qué aspectos se deben coidar
yomiles son sus derechos para prevenir abnsos
o enganos en Internet.

enla e]aborar:lon
de politicas publi-
cas de proteccion
al consumidor

-~ en el marco de
diversos mecanis-
mos y foros donde
se dlSCUTEﬂ con
profundidad las
mejores practicas
iNnternacionales en
materia de protec-

cion al consumidor,

Grupo Téenieo sobre Envasado, Etiquetado
v Normas Alimentarias del Tratadoe de Libre
Comercio de América del Norte, ambos ce-
lebrados en Washington D.C., Estados Uni-
dos. Y, en abril de ese mismo aio, participd
en la reunion del Grupe de Trabajo Mexi-
co-United States—Canada Health del Meca-
nismao de Cooperacion Trilateral, celebrada
cn Mérida, Yucatin, con ubjelo de fortalecer
el didlogo en materia de salud v proteger la
seguridad de los consumidores de la regidn,

4 Ambito bilateral

[,.r Nuestra institucidn ha velado por man-

e tener estrechos lazos de eonperacion
con las antoridades de proteceidn al consu-
midor de diversas zonas geogrificas. Den-
tro de las principales acciones que realizd en
2008 estin las Visitas Consultivas por parte
de autoridades de proteceidn al eonsumidor
de diversos paises, lo que sin duda representa

a una delegacion de 17 funcionarios de la
Agencia de Proteceidn ol Consumidor de
Egipto (Ecea, por sus siglas en inglés). Tl ob-

jetivo de la visita fue compartic con este or-

ganismo la experiencia, los procedimientos
¥ las estrategias de la institueion en materia
de proteceion al consumidor, buscando con
cllo mejorar los mecanismos de regulacidn
vooperacion de la gcea. De dgual manera, en
diciembre de 2008 se contd con una visita
de trabajo por parte de las antoridades de la
Direeciom de Apove al Consumidor del Mi-
nisterio de Economin, Industria v Comercio
e Costa Rica.

Finalmente, Profeco participd en ¢l curso
“Consumidar-Empresa: nuevos retos, mae-
vits relaciones”, organizado por la Agencia
Espanoly de Cooperacién Internacional en
colaboracion con ¢l Instituto Nacional del
Consumo de Fspafia, gque se realizd en la
Universidad Complutense de Madrid, Espa-
fia, en julio de 2008, ?
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delegados

de Profeco

participaran

ﬁnllgs talletmfé

e ctode

Faciii%n del

Tratado de Libre

Comercio entre

México v la

Unisdn Europea,

K
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/5 ProTLCUEM

9 Duppnte 2008, Profeen reallat, al am-
parc del Peorieess v ocon base en el
Programa Operative Amual [H 2008, 16
netividades  distintas, como scmmarios de
capacitacion, aststencias thenicas, visitas de
estudio § tilleres. Los beneficiarios directos
e dichus nctividades fiaeren los funelanarios
the |as difirentes dreas die linstitueion, asi
womo miembros de asocinetones de consumi-
domes v representanbes de fa fndostea voide las
cimarms de comercio, Tanto aguelles aetivi-
dndes disarrolladas in Méxieo (14 en fotal)
commo las dis redloeadas en o Unidon Europea.

tuvieron etee sus logros fortalecer v fomen-
i el dlailogo von fstitaciones pabilices v pri-
valus europeas dedieadns a las luhores de 1o
preamociin v la defensa de los devechios dielos
comsuridores Dmds informaeion oo lap 410,
ichas actividades fueron fas siguentes:

1) Capacitacidn en técnicas dé comunica-
cidn y cama tlluir en las madios de comii-
nicacién.

2] Taller sobrela colaboracion de las asocia-
ciones de consumidores y de esociacions=s
de labricantes en. la Unldn Eduropea camao
madin para potenciar el cantral e meraio
¥ 1a deteccidn de productos peligrosos:

3 Tallerés de trabajo sobre las mejores prac-
U= aplleadas en las delegaciones Ui Profe-
o en temas de proteccion al consurnidor

4] Capacitacion en sistemas de tontrol de
marcado aplicados en los Estados Miem-
nros de & UE gue disponen de sistemas de
control aescenlralzados

B) Capachacion en la Unidn Europes y esia-
doa miembns para &l conafimiznto de de-
rechos navedosos dil consimidor pravisloes
en |4 legistacion suropea, para 5U posible
incorporacion en L laglslacion mexicana,
8} Seminario dz capaciiaclon sobrelos mo-
delns de vigllancia d= mercada en la Linlbn
Eurapea, Incluyando su lnanciacion.

Actualmerite

~ existen 30
mermbros plenos,
27 delos cuales
somn considerados
de alto ingreso
segun el Bancg
Mundial

Los paises
B%]staqtes. xico,
onia v Tunguia,
son considerades
de ingreso

medio alto

71 Capacitacién pare el sprovechamiznto
de Internel enla difusion de linlormacion-a
les cansumidores

81 Seminario en el amhbito de la proteccian at
consumidar y los servicios

9) Seminarios sobre la Directiva de Seguri
dad Generat de los Praductos y las Direct-
vas de Nuevo Enfonue de La Unidn Europes
10) Capasitacion anth las nuewas tecnitas de
comarciatizacion [comercio electronico, ca-
inerzia mévill y proteccion al consumidor
11) Capacitacion entécnicas de g=stidn de
ashciaciones de consumidores:

12] Capacitacian en gl ambito de 1a proteccion
al consumidor Imsfrantelita espacialmanto

en casas de nuevas formas de comercaliza:
¢ifn o de produchps § sarvicios novedusas.

13] Capacitacion sobre proleccian de datos
FIG"I"EUI‘EFHEE

{41 Capacitacion sobre snalisis de publici-
dad e \nfarmacién da los producres.

15] Asistencia tecnlca para €l diseno Juncio-
nal de uma red de dlerta rapida para autor-
dades y orrts agentes econamichs y socialas

mexicanos-que permits ia transmision de
informacion entre 1a Unién Europea, Méxizo
¥ olros paises.

16] Taller sobre el st de sistermas de-fnlor-
maclin comn harrami=nia para la vigilanela
del mercado v ia protection al consumidor. »
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.1 Accesoa
lainformacion publica

D atewrerdo con la Ley Federal de Trans-

parencia v Acceso a la Informaciin Pi-
hliea Gubernamental, Profeco ha atendido las
sigmientes solicitudes de acceso a informacidn
en los dltimos afios:

AR e i B oty
2003 20 2006 425
2004 P8 A 664 ..
2006 4. 2008 423

Puede observarse que en 2008 hubo una
disminucicn en el nimers de solicitudes de
aceeso a la informacion de Profeco, marein-
dose asi la primera tendencia a In baja desde
2001. Esta cifra cs mucstra de que han te-
wido respuesta positiva los esfuereos espe-

cificos que Ta institoeion ha realizado desde Al igual que ern 2007, Pf DfE'CO
2006 para poner a disposicion del pablieo

dos herramientas de aceeso electrinico con Se mantuvoh anStante

informaciin acerca de temas sensibles: las en el Cumphmlen‘to de laS

verificaciones a gasolinerus v el comporta-

TRANSPARENCIA

miento comercial de las empresas. Las soli-
citudes relacionadas con este Gltimo tema,
sin embargo, pasaron de un 7.7% respecto
del total de solicitudes en 2007 a 19.38% en
2008, Otro tema gue mostid incremento fue
el de multas impuestas a ecmpresas, que paso
de 9.6% en 2007 i un 4.79% en Y008,

Los temas de las solicitudes de aceeso a
informacion en 2008 se distibuveron de la

acciones para cada uno de
los temas de solicitudes,
por lo que la calificacion
que se obtuvo en

el Indicador de
Seguimiento de

Y RENDICION maneri siguicnte;

Transparencia
R ICHTUBES BN 30T fue idéntica a la del

Comportamiento comercial de empresas ~ 19.38% aﬁO aﬂtEI'iDI': g-g
Otros temas administratives 18.20% T

DE CUENTAS

Informacion sobre quejas o denuncias 11.58%

Informacion general sobre Profeco 11.58%  « Revision y actualizacién de los instrumen-
Informacion sobre verificaciones 1M.11%  tos de control v consulta archivistica exigi-
Informacion sobre otras instituciones . 4.96%  bles por los lincamicotos generales paca la
Multas y sanciones impuestas a empresas  4.72%  organizacion v conservacion de los archivos
Analisisdel Laboratorio ~~ 1.89%  de las dependencias v entidades de la admi-
Informacion dalﬁrgy_ng Interno de Control ~ 0.94%  nistracion pablica federal,
Presupuestoyejercicio  ~ 0.70% -« Continuacion del programa de baja docu-
Manuales 0.47%  mental, con 62 solicitudes de prevaloracion

Educacion einformacion paraelconsumo  0.23%  de archivos presentadas a consideracion del

Gruposy organizaciones de consumidares  0.23%  Archivo General de la Nacidn y 37 autoriza-
ciones de baja recibidas de ese drgano, por

Con respecto a las actividades tendientes al
mrcjoramicnto de los archivos de esta procura-
duria, en 2008 la Coordinacion de Archivos
levd o eabo las siguientes acciones prineipa-
les, con los resultados respeetivos:

casi 115 mil expedientes obsoletos de diferen-
tes series documentales, con peso aproxima-
do de 12,45 toneladas,

« Continuacion del programa de organiza-

cién de los archivos de las delegaciones v &
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subdelegaciones, con 12 unidades adminis-
trativas diagnostieadas v un total de 83 per-
sonas capacitadas en la materia, incluyendo
a sus titulares.

gizpmgraque
y Rendicién de Cuentas

Los temas gque integraron ol Progra-
mia de Transparencia ¥y Rendicidn de
Cuentas 2008 en la institucion fueron 19:
transparencia focalizada, blindaje electoral,
participueion ciudadang, ¢tica v responsabi.
lidad pablica, no discriminacion v cquidad
de génere, mejora de los sitios web de las ins-
tituciones de la administracion piblica fede-
ral, abatimicnto del rezago edueativo de los
servidores pablicos, programa ecro observa-
ciomes, normas de control interno, compras
claras, acciones para prevenir Ly corrupeion
andilisis de indices, v promoeion de la cultura
fisica v del deporte entre los servidores pabli-
cos de la administracion piblica federal,
Comuo en 2007, Profeco se mantuvo cons-
tunte en el cumplimicento de las acciones para
cada tema, por lo que la calificacion que se
obtuve en el Indicador de Seguimiento de
Transparencia fue idéntica a la del afio an-

terior: 9.5,

m\ﬁicallur de Seguimiento de Transparencia 2008

Lol - B

A
6B

TA

9A
9C

10
13

14

RESULTADO
TEMA - REPORTADO

Transparencia focalizada 10 vV
Elindaje electoral 1w
Participacion ciudadana 1w
Cultura de la legalidad.
Etica y responsabilidad publica .| A
Cultura de la legalidad.
No discriminacion y equidad de género 10

Ordenar la imagen de la admon. piblica federal
ante el ciudadano y mejora de los sitios web

de las instituciones de la admon. piblica federal 9
Abatimiento del rezago educativo

de los servidores piblicos 10
Control de la gestidn pablica/

Programa cero observaciones 10
Control de la gestion pablica/

Normas de control interng. 10
Compras claras 10
Acciones para prevenir la corrupcion

y andlisis de indices 9.4

Promocion de la cultura fisica y el deporte entre los

9.9

servidores publicos de la admon. publica federal
CALIFICACION TOTAL PARA EL PERIODO

&0 » iaPROFECO
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Centro
Integral

de
| Servicios

En 2008 se brindaron

105,553 asesorias, logrando
promedios superliores a 95%
de satisfaccion en todos los

atributos comprometidos.
e 1

1.7 Carta Compromiso
al Ciudadano

Con ol objeto de dar respuesta con cali-

dad v calidez al piblico que acude o las
oficinas de Profeco, en 2005 ¢l Centro de Tri-
mites v Servicios FEmpresariales se transforma
en el ois, de acuerdo con el meddelo implan-
tado por la Seeretaria de la Funcion Piblica
{se1), que desde esa fecha lo monitorea para
gavantizr la calidad de los servicios,

La Carta Compromiso al Ciudadana (o)
es una herramienta implementada por la Se-
cretaria de la Funcion Piiblica con el fin de
transparentar ante los ciudadanos los servi-
cios gue proporeionss e arv, en tante gue las
dependencias piblicas comprometen ciertos
atributos en la prestacion de sus servicios.
Profeco suseribid la coc denominada “Aseso-
ria juridica teletomiea v personal”, mediante
la cual se comprometio a brindar servicios de
asesoria juridica a consumidores via telefinica
{Teléfona del Consumidor) o presencial (en ol
1), cuidando los atributos de oportunidad,
confinbilidad, honestidad v amahilidad. En
20008, sc lrindaron 105,558 asesorias, logran-
do promedios superiores a 95% de satisfac-
ciim en todos los atributos comprometidios. »
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9.1 Programacion
y presupuesto

Para ¢ cumplimiento de los objetivos

de Profeen, durante 2005 se ejereieron
s58.40 millones de pesos de un presupuesto
antorizado de 899.9 millones de pesos, lo que
demmresten una eliciencia de 99% en ol gjercicio
v aplicacion de los recursos ccondmicos,

PRESUPUESTO DE ENERO

A DICIEMBRE DE 2008
Imiles de pesos|

Dicha eficiencia permitio el logro de las
metas planteadas para 2008, obteniéndose asi
resultados de cumplimionto del orden de 105%
en los indicadores estratémicos. Asimismo, fuc
posible impulsar proyeetos prioritarios en ma-
teria de arrendamiento puro eon la finalidad de
modernizar la infraestructura de las unidades
administrativas de Profeeo.

>TARIFAS DE CALIBRACION,

REVISTAS Y LIBROS 2008

S obtuvo le autorizacion de la Secretarda de Ha-
cienda y Crédito Piblico (stice) para actualizar
Tas tarifas de calibracion v som conforme al cos-
Lo real de operwion, ko que permitio recuperar
un promedio de costos de hasta 7142, Asi, Pro-
feeo logrd disponer de mayores recursos propics

Montos ejercidos de enero a diciembre de 2008

DESARROLLOINSTITUCIONAL - capitulo09

v fortaleoer T operacion de los programos en lus
delegaciones hasta en 50% de los ingresos gene-
rados. Tambicn se diseid un sistema informti-
o paura s optima administracion,

De igual forma, la stcr autorizd la metodo-
logia para determinag los precios de los libros
cilitados por la institucidn conforme al costo
real de produceion, v se obbrvo la antorizacion
de esta entidad para la actualizacion del precio
de la Revista del Consumidor, lo que represent
un incremento de 50% en el precio de venta al
piblico. Sin embargo, con la finalidad de con-
tribuir al bicnestar de la ceonomia familiar en
el contexto econdmieo mundial, asi como para
cumplir con ¢l objetive de eduear al consumi-
dor, Profeco optd por reducir dicho aumento
al 25%, lo que de todas formas permitio hacer
frente o los compromisos v oactos celebrados
durante el ¢jereicio fiseal 2008, Con respecto a
las tarifas publicitarias de la Revista del Consu-
midor, se autorizd un incremento promedio de
0% en ¢l costo de venta al anunciante,

»MODULO DE INGRESOS DEL SISTEMA
INTEGRAL DE INFORMACION

Y PROCESOS

En 2008, s¢ puso en marcha a cseala nacional
el Madulo de Ingresos del Sistema Integral de
Infenmacian y Procesos, mediante el coal se es-
tahlecid el proceso de facturacion, asi comao el
seguimicnto y control de los ingreses propios de
la institucion, Esto permite mancjar de maner
eficiente las finanzas institucionales v mejorar
los tiempos de respuoesta en la gestion de los tri-
mites ¥ servicios que proporciona Frofeeo a los
particulares,

Con ¢l Madulo, fue posible normalizar ¢l
registro ¥ seguimiento de clientes de la ins-
titueidn, la administracidn de pedidos v el
establecimiento de un sistema de depasitos
referenciados, asi como la impresion y el con-
trol de facturas ¥ demis valores, lo que hace
posibile L identificacion v distribucidn de Jos
recursos generados alas unidades administra-
tivas de manera oportuna.

CARITULD MODIFICADD EJERCIDO COMPROMISO DISPONIBLE  %EJERCIDO/MODIFICADD
Serviciospersonales 6432708 = 6431394 222220 M3 0 w00
Materiales y suministros 28,7794 270870 0 Wioennicas " Y TR . i A
Servicios generales 227,614.0 218,497.3 o 116.7 6.0

Obras piblicas 0.0 oo 0 0.0 Ay N
Otras erogaciones e wess 0 ... s 6586 00
Suma B99.892.2 E88,873.3 0 11,018.% 98.8

105%

fueel
resultadode
cumplimiento
que obtuvo
Profecoen los
indicadores
estratégicos
de 200

BE |
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Con las Medidas de Austeridad v Ahorro

emitidas por el Ejecutivo Federal para
el ejercicio fiscal 2008, Profeco disminuye
el 1% de su presupuesto aprobado de mayo
a diciembre, cuvo importe fue de 8.7 millo-
nes de pesos en servicios personales y 0.4
millones de pesos para gasto de operacion,
Asimismo, se redujo el ejercicio de recursos
provenientes de las vacantes generadas en el
cjereicio por 3.9 millones de pesos.

9.7 Recursos Humanos

*PROGRAMA ANUAL

DE CAPACITACION

Con ¢l propdsito de impualsar o desarmollo de
las capacidades individuales ¥ la profesionali-
#ncitm de sus trabajadores, asi como par min-
Lener un proeeso sistematizado de capaeitacion
del personal de 1o institueion scorde o las nece-
sidades de modernizacion de la administracion
publiea federal v la ealidad en los servicios gue
demanda la sociedad, se imparticron un total
de 95 cursos de capacitacion equivalentes a
2,479 horas, lo que dio cobertura a 1,867 par-
ticipantes, Mediante la plataforma tecnologica
para la capacitacion a distancia e-learning se
impartiernn los signientes cursos en linea:

« Aprendiendo en linea

* Conociendo el syp

* Procilel

* |nduccion a Profeco

* Diplomadeo de Educacion para el Consumo

Profeco disminuyd 1% de su

presupuesto aprobado, con

calendarios de mayo a diciembre,

por un importe de 3.7 millones de

pPesos en servicios personales

y 0.9 millones de pesos
—— Ddra gasto de operacion,

Con la capacitacidn a distancia, se obtuvie-
ron los siguicntes resultados:

+ 20 cursos
= 943 participantes
« 215 horas de capacitacion

2.4 Recursos Materiales 95
cursos de

>*PROGRAMA DE ADQUISICIONES, capacitacion

ARRENDAMIENTOS Y SERVICIDS equivalentes

Con el proposito de disponer de los insumosy 3 2,479 horas

servicios necesarios para la adecuada opera-  Impartio

cion de Profeco, durante el ejercicio de 2008 Profeco en

se formalizaron contiatos y pedidos por un - 2008

monto total de 140,39 millones de pesos deun [

Presupuesto. Modificado Autorizado Anual

de 1621 millones de pesos destinados al

Programa Anual de Adguisiciones, Arrendai-

micntos ¥ Servicios, Para esto, se atendieron

en tiempo y forma 124 solicitudes de bienes,

contratacion de servicios v arrendamiento

de bienes mucbles, mediante la celebracion

de 18 licitaciones piiblicas, 12 invitaciones

a cuando menos tres personas v 14 casos de

excepcion de licitacion piblica, lo que se

traduce en 371 pedidos v contratos forma-

lizados. Para lograr mejores condiciones, se

realizaron contrataciones plurinnuales de los

signicnles servicios:

« SERYICIO de limpieza [2008-2010)

» SERVICIOS de vigilancia [2008-2010]

* SERVICIOS de red integral de voz y datos
(2008-2010]

» SERVICIOS de mensajeria y paqueteria
[2008-2010]

« SERVICIO integral de impresion [2008-2010)

« TELCON 01 800 [2009-2011)

Con lncontratacion plurianual de estos ser-
vicios, lu institucion logrd mejores condicio-
nes de precio v ealidad, yva que su costo anual
es fijo durante la vigencia de los contratos.

Por otra parte, se elaboraron v forma-
lizarom 53 contratos de arrendamiento de
inmucbles para las delegaciones v subdele-
gaciones de Profeco, v se obtuvo la exeneion
del impuesto predial 2008 de los inmuebles
propiedad de esta Procuraduria en la Ciudad
de México (José Vasconcelos 202 v 208, Ale-
mania 14 v Toltecas 25).

También se llevd a cabo el arrendamiento
por cinen anos de mohiliario v equipo de ofici-
na a traves de un contrato plurianoal de 2005
a 2008 por 1,473 bienes v, o finales de 2008,
s logrd formalizar un convenio de ampliacion
por 20% de este contrato, lo gue representd
268 bienes adicionales.

»0BRAS PUBLICAS Y SERVICIOS
RELACIONADOS CONLAS MISMAS

En 2008 se llevd a cabo la tercera etapa de
rehabilitacion v actualizacion de la infraes-
truetura eléctrica principal del edificio sede
de la Provcuraduria. Esta etapa incluyd la
sustitucion de la planta de emergencia, con
un monto gjecutado de 1.08 millones de pe-
s08, De esta manera, ademss de actualizar la
infroestructura de la sede, se mejoran la efi-
cieneia cléctrica del inmueble v Ia seguridad
de sus instalaciones.

2.5 Simplificacion
regulatoria

Durante 20608, Profeco manbuvo la ca-

lificaeion de 100 en b evaluaeion del avanee
en lo implantacion de las Hercamientas de
Simplificacion Regulatoria que realizn 1o ser
conforme a la Politica de Mejora Regulatoria
{rsi). Asi, se establecio la Normateea Interna
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vomo el anico medio de consulia del mareo
normabive interno a ewiés de Intermet v de
la Intranct, lo gue generd beneficios comao la
disminucion en el consumo de papel. la difu-
sitn al personal responsable de su aplicacion,
la simplificacion de procesos ¥ formatos, el
establecimiento de documentos interactivos.
la difusiin de los procesos con alcance en las
delegaciones y la contribucion a la eerteza ju-
ridica institucional.

Conforme n la s establecida por la s,
I smetar e aetualizncion del mareo normeative
interno de Profeco parn ¢l periodo de 2007 a
2008 era de 669, Al cierre de 2008, se coenta
con un inventario de 86 documentos normati-
vos, 115 de los cuales les falta revision y mejora,
lo gque arroja un nivel de actualizacion de 3%
lo que supera en 25% la meta establecida.

2.0 Tecnolo de
lainformacion
y comunicaciones

»ARRENDAMIENTO DE EQUIPO 83‘)/0
de

DE COMPUTO fue el nivel
Con ¢l propésito de renovar ln infracstructura— aotualizacion
de computo en la institucion y para contri-  gue alcanzad
buir a mejorar la prestacidén del servicio que  Profeco

se brinda, se logrd un arrendamiento puro de en 2008,
equipo de computo. De éste, 80% fue desti- sugerandﬂ en
nado a las delegaciones y subdelegaciones de 2590 |a meta
Prafeco {mis informacidn en la p. 510, v 20%  establecida,

a sus oficinas centrales.

>SERVICIO DE EQUIPOS
MULTIFUNCIONALES

Durante 2008, se lleviy o cabo la contratacidn
plurianual del servicio de cquipos multifuncio-
nales (impresion, fotocopiado, escaneo ¥ envio
de documentos). de los cuales 104 se destinaron
a delegaciones v subdelegaciones (mas infor-
macion en la p. 513 v 63 a las oficinas centrales.
Com esto se mejord la eficiencia administrativa,
permitiendo la gestion e intercambio de doeu-
mentos en forma electrinici, asi como obtener
wiva mayor calidad en la impresion v digitaliza-
eitm de documentos.,

>SERVIDORES PARA ELSISTEMA
CENTRAL DE INFORMACION

En ¢l afio que se reporta, se incrementd con-
siderablemente la infracstructura teenoldgica
para mejorar el desempeiio del Sistema Inte-
gral de Informacion v Procesos (sur): 2

25% L4% 25%

de memoria para de espacio para de velocidad de
procesar almacenamiento procesamiento
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50%

de ahorroen

_ el precio por
minuto para los
préximos tres
arios obtuvo
Profecoenel
servicio de
telefonia.

>COMUNICACIONES

En apego al decreta que establece los medi-
das de austeridad v disciplina del gasto de la
administracion pablica federal —publicado
en el Diario Oficial de la Federacidn el dia 4
de diciembre de 2006—, se lograron los si-
guientes ahorros significativos en los consu-
maos de telefoniaz

34% 90%

en llamadas ‘en llamadas de
locales | larga distancia

Ademis, se logrd la portabilidad numérica
del niimero 01 800 468 8772, correspondien-
te al Telétono del Consumidor, lo que permitic
contratar la tarifa mas econdmica v lograr un
ahorro aproximado de 504 en el precio por
minuto para los prisimos bees anos,

2.7 Control Interno
Institucional

Como parte del Control Interno Institu-

cional ¥ toda vez que en 2007 se iden-
tificaron los procesos sustantives v de apoyo
que lleva a cabo la Procuraduria Federal del
Consumidor, asi como los riesgos que podian
afectar su cumplimiento, una de las activida-
des esenciales en 2008 fue sin doda ln Admi-
nistracion de los Riesgos,

A teawis de las sesiones efectuadas por el
Comité Institucional de Control Interno cn
2008, se dio puntual seguimicento al Progra-
ma de Administracion de Riesgos determina-
do por cada unidad administrativa de Profeca.
Al coneluir el ejercicio anual, el cumplimiento
al Programa alcanzd un 99%. También se dio
cumplimiento a las acciones de mejora com-
prometidas en el Informe Anuoal del Estado
que guarda el Control Internn Institucional
2007, tanto de T encuesta de eviluacion gl
bl como de lit encuesta del proceso susts
de "Quejus v coneiliacion”.

En sepliembre de 2008 se seleccionaron
ocho delegaciones parn integrar Iy primera
ctapa en la implementacion del Control In-
terno Institucional en Delegaciones v Subde-
legaciones: Centro, Norte, Veracruz, Jalisco,
Nueve Leon, Quintana Roo, Guanajuato y
Michoacin, Este primer grupo servird como
maodelo para establecer ¢l Control Interno
Institucional en todas las delegaciones v sub-
delegaciones en el 2004,

9.2 Programa de Mejora
de la Gestion

En atencion al “Decreto por el que se

aprucha ¢l Programa Especial de Mejo-
ra de la Gestion IMiblica en la Administracion
Miblica Federal 2008-20127, publicado ¢l 10
de septiembre de 2008 en el Diario Oficial
de la Federacian, la Procuraduria Federal del
Consumidor inicia las actividades relativas
para proceder a su ateneion,

Asi, en diciembre de 2008, se envid a la
sir lnoversion preliminar del Proyeeto Inte-
gral de Mcjora de Ia Gestion, ¢l cual estd in-
tegrado por sicte sistemas:

1) Atencion y participacion ciudadana.

2] Procesos eficientes.

3] Tramites y servicios publicos de calidad.
&) Desrequlacidn.

5] Mejora regulatoria interna.

&) Gobierno digital.

7) Racionalizacion de estructuras.

Cabe destaear que dentro del Proyecto
Integral de Mejora de la Gestidon de Profeco
se incluyeron los siguientes proyectos insti-
tucionales:

1) Procitel,
2] Macroproceso de verificacidn.
3] c "__ 1 _ ial'lul.

AL
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Profeco

Para nuestra institucion, 2009 sera el
ano de la educacion y la divulgacion.
Por ello, se relanzaran todos los produc-
tos informativos elaborados por la Di-
reccion General de Difusion, se crearan
nuevos formatos para alcanzar un ma-
yor niimero de consumidores y se op-
timizara el acceso a los contenidos por
Internet con la puesta en linea del sitio
web de la Revista del Consumidor.

rndar educacion v divalgacion

en temas de consume inteligente

nunes habia sido tan importante

para Profeco. Por eso, en 2008

se relanzarin todos los produe-
tos informativos claborados por la Dircceidn
General de Difusion v se crearin nuevos con-
tenidos para aleanzar un mayor nitmero de
consumidores. En este sentido, destaca el
rediseiio a gran escala de la Revista del Con-
sumidor, que serd la punta de lanza de una
estrategia integral de comunicacion con el
piiblico, v que también implicard replantear
el formato de lus emisiones de radio v televi-
sion, Ademis, se rediseiara Ta imagen de la
folleteria v de Bl Mandado, periddico men-
sual y gratuito dirigido a amas de casa de ba-
jos ingresos; v se reactivard la publicacion de

r‘

Entre las innovaciones estard Consumdn,
una historiela mensual dirigida a audiencias
Juveniles que se repartic gratuitamente en las
delegaciones Profevo di todo ol pais, asi como
la Revista del Consumidor Webcast v la Re-
vista del Consumidor Podcast {contenido en
video v audio respeetivamentc), los primeros
productos informativos de Profeco ereados
expresamente para Internet v pensados para
los jovenes que dia a dia estin sumergidos en
la cascada de informaciin de la red.

Otro provecto fundamental pam 2000 es la
ereacion del micrositio de la Revista del Con-
sumidor, una phgina abierta al piblico gque
erpleart lns nuevas teenologing de aceeso aln
informacion de la lamada “Web 2.0% y que no
silo fomentari la participacion de los usuarios
con una bitdcora en linea (blog) que se actua-
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libros con la edicion de titulos nuevos. lizarii diariamente, sino que centralizard los
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exfueraos de difusion de la institucion, pues ali
se podran deseargar todos los programas de
television, radio, webcast v podeast, asi como
la folleteria v los articulos de la propia revista.
Paralelamente, el contenido educativo institu-
cional se pondid o disposicidn del pablico en
populares sitios de redes sociales como You'Tu-
be, Facchook, His v Twitter.

2008 cs un anio de retos de cara al futu-
ro: erearcmos una nueva gama de productos
infurmativos (ue se acercan @ ung generacion
de consnmidores que nutre sus necesidacdes
de contenido a traves de los medios digitales,
que tienen un noevo sentido eritico v estin
aecstumbrados a participar activamente en
comunidades virtuales v redes sociales. Todao
esto sin olvidarnos de los medios tradiciona-
les, cuya permanencia ¢ importancia ain pesa
v continia siendo vital en el desempeno de la
labor de educacion v divulgacion.

La Dircecidn General de Educacion y Or-
ganizacion de Consumidores se abocari a
realizar eambios innovadores gue permitan
ampliar v mejorar el nimero de eindadanos
gque reciben nuestros programas de eduea-
citn para el consuma. Conscientes del im-
pacto v la importancia gue la educacidn ticne
en los nifios, también disefiaremos materia-
les didieticos novedosos v atractivos, ademis
de continuar desarrollando contenidos sobre
temas de consumo, para ser incluidos en los
libros de texto gratuitos elaborados por la
Secretaria de Educacidn Publica (serd) que
Hegan a millones de estudiantes,

Disponemos va del Diplomado en Edu-
eacidn para el Consumo en linea, reconocido
por la Universidad de Colima, guicn otorga-
i un diploma con valor curricular a quien lo
concliuya. Nuestro reto es eontinuar impar-
tiendolo a los jefes de departamento v a los
promotores del Departamento de Educacion
v Divulgacion en las delegaciones v subde-
legaciomes, hasta completar la plantilla, asi
como a mandos medios v superiores de la
institueion. Asimismao, nos proponemos abrir
el diplomado a profesores de educacion pri-
maria pertenecientes a la see en todo ol pais v
i los alumnos de b carvera die outricidn en la
Universidad de Colima.

Finalmente, seguiremos fortaleciendo el
vinculo entre instituciones para realizar alian-
zas que hagan presente el tema de consumo
inteligente en diferentes dmbitos. Por ejem-
plo, se tiene provectado participar por prime-
ra ver en un comité eonrdinado por la Uni-
versidad Nacional Autdnoma de México que
tendrd a su eargo la elaboracion del estado del
coneciniento de [a educaciin ambiental para
la sustentabilidad, lo que dard a nuestro pais
un estatus de reconocimiento a escala nacio-
nal ¢ internacional.
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En materia de servicios, en 2008 se
consolidaran Procitel, Concilia-
net y Buré Comercial Como con-
secuenclia de los buenos resultados
de los proyectos desarrollados me-
diante tecnologias de la informacion,
este ano se iNcluira uno NUevo:; con-

tratos de adhesion en linea.
O |

En cuanto a la Cofae, en Méxieo no hay un
marco normativo especifico que regule a las
arganizaciones de la sociedad civil dedicadas
al consumo, v en la Ley Federal de Fomento
i lus Actividades Realizadas por las Organi-
eaciones de la Sociedad Civil no existe la fi-
purs de “asociaciones de consumidores”, 1o
que impide a estas asociaciones participar en
procesos regulatorios (por ejemplo, la emision
de normas) ¥ Nevar @ ellos las inguictudes de
la eiudadania. Fsto tambicn les dificulta acee-
der a fuentes de financiamiento gue les per-
mitan realizar su trabajo. Por tanto, un reto
fundamental parn 2009 consiste en apoyar a
las asociaciones en la bisgueda de los cambios
juridicos que modifiquen esta situacion, lo
que bes permitisn erecer y transparentar su ac-
tuacidn v, a su ver, fomentard que existan mis
asociaciones de consumidores y que sean mids
elicaces, Al misne Uempao, conlar con asocia-
ciones de consumidores mis fuertes fortaleee
a la institueion en su tarea de defensa de Jos
derechos del consumidaor

n materia de servicios, 2009 se plan-

tea comaoa el afo de la consolidacion de

los grandes proyectos de Profeco en
bencticio de los consumidores: Procitel, Con-
cilianet y Burd Comercial. Asl, se dari segui-
miento al programa Procitel ¥ se analizard la
forma en la gue éste puede permitir no solo
la recepeion de la quejn, sino realizar en esa
misma cita ¢l procedimiento de coneiliaciin
inmediata. Por ol parte, se levard a cabao la
consolidacion de Concilianet como un medio
alternativo confiable, seguro v accesible para
la resolucion de controversias entre proveedo-
res y consumidores, fortaleeido con una ctapa
de desplicgue nacionaal con 10 proveedores
en diciembre de 2008, En coanto al Burd Co-
mercial, conelnir su cuarta etapa incluyendo
informacion referente a todos los estableci-
micntos comerciales que existen en ¢l pais.
D esta forma, cada gueja, sancidn o imcum-
plimiento podei ser consultado mediante este
servicio, v los eonsumidores podrin tomar
mejores decisiones de compri

Ademis, a raiz de los buenos resultados
obtenidos con teenologias de la informacion,
este ano se incluird un provecto nuevo: con-
tratos de adhesion en linca. Estamos cons-
cientes de la necesidad de contribuir con las
empresas a cumplic —no s6lo eo tempo v
forma. sino de la manera mads eficaz v expedi-
ta posible— sus obligaciones eomo proveedo-
res de bienes v servicios. El desarrollo de una
herramienta que permita el registro de con-
triatos de adhesion en linea, impactard prin-
cipalmente en los tiempos de atencitnm del
tramite, eliminando por completo los costos
de traslados v 1o entrega de documentacion
en papel, Ademis, permitivd una mayor co-
bertura geogrifica v un ficil seguimiento de
su proceso de dictamen v registro mediante
su consulta en Internet.

n ¢l terreno poendics, une de los retos
para 2008 es continuar con la promo-
citm de aeciones colectivas en defensa
de los derechos e intereses de los consumido-
res que se vean afectados por eonductas de los
proveedores que les cansen dafios o perjuicios.
Asi, se pretende seguir obteniendo sentencias
v eriterios favorables en esta dase de acciones
por parte de las autoridades judiciales. no
silo en beneticio de los consumidores sino del
propio sistema juridico, a fin de consolidar |a
chicacia de dichos procedimientos para que re-
sulten en una mejor herramicnta en la tutela
de los intereses colectivos v difusos,
Asimisma, se comtinuard eon la defensa de
los actos v las resoluciones emitidas por las
distintas unidades administrativas de Profe-
co, con el propdsito de sostener su legalidad ¢

interveniv en los procedimientos administra-
tives o judiciales de los gue esta Procuraduria
s parte,

Dentro del marco estratégico para la veri-
ficacion del cumplimicnto de las disposicio-
nes juridicas aplicables a la comercializacion
de combustibles liguidos v gas LP es im-
portante seguir participando en la revision
de las wosm que inciden divectamente en los
mecanismos establecidos para la verificacion
de instromentos de medicidn, asi como de
contenido neto en el despacho de combus-
tibles, con el ohjetivie de reforzar el mareo
normative, proporcionando @ su vez una ma-
vor certidumbre a los wetos juridicos, lo que
redundard en una mavor proteceion de los
derechos de los consumidores.

omo parte de la estrategia del Gobier-

no Federal para evitar practicas abusi-

vas en perjuicio de los consumidores,
se fortalecerin las accones de verilicaciion
vigilanein a establecimientos con venta de pro-
ductos bisieos, tales como tortillerias, abarro-
tes v pollerias, entre otros, De igual manera, se
instrumentard la verificacidn de segmentos de
mereado v los operativos especiales con otras
instituciones para reforear la proteecion de los
derechos del consumidor.

El 1xpe tiene como reto inerementar su ca-
pacidad de andlisis para disponer de los me-
dios suficicntes en la verificacion de productos
¥, €1 S0 caso, evitar engaiios al consumidor, A
st vey, el anmento en la capacidad de andli-
=ig del Laboratorio deberd traducirse en un
muayor ingreso para ln institueion eome parte
del servicio gue se ofrece o clientes externos,
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mianteniendo un sistema de calidad certilica-
dir v acreditado que garantice resultados de
prucha eonfiahles,

A fin de reducir los tiempos de espera para
atender en ventanilla y canalizar a las dreas
correspondientes todas las solicitudes de tr-
mites v servicios que ingresan al cis dentro
de los plazos que estableee la normatividad
vigente, serit necesario implementar medicas
como mejorar las condiciones de las instala-
ciones de atencidn, solicitar la modernizacion
del equipo de cdmputo, eolaborar con las dreas
administrativas involueradas en Tos trabajos
para instrumentar y operar una herramienta
teenoldgicn que agilice of pago de tarifas (Mul-
tipagos), v mejorar los mecanismos de orien-
tacion v difusion de los requisitos necesarios
para la atencion de trimites v servicios.

inalmente, entre los asuntos interns

ciomales destaca, en el marco del Pro-

ricuem, que durnte este periodo se
impilsard la formacion de una red nacional de
organizaciones de la sociedad eivil vinenladas al
consumo en la que interactiien e intereambicn
expericncias las asociaciones de consumidores
viteaistenbes, asi como obris organizaciones so-
ciales gue realizan acciones de promocion del
consuimo inteligente v la proteecion de los de-
rechos del eonsumidon,

El reto es grande, pero estamos preparados
para eofrentaro. Tenemos las herrmmicntas y
la voluntad. Creemos que 2009 serd un afio
camplejo, pero tambicn leno de esperanea;
para Profeco, un paso mis en la incansable
pero apasionante lucha por la defensa de los
derechos del consumidor -
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sesehe Uaio de retos, nn ano de logros. Qué mejor gue eerrar la presente

o edicion con el reenento de portadas de 1a Revista del Consumidor.
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