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Hace 32 anos que la politica publica de proteccién al consumidor cobrd vigen-
cia con la creacién de dos instituciones: el Instituto Nacional del Consumidor
(INCO) y la Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco). Estas fueron creadas
para atender un fendmeno que requirié de la atencion del Estado: la asimetria
existente en las relaciones entre proveedores y consumidores y, en consecuen-
cia, la necesidad de proteger a la parte mdas débil.

El paradigma que pusieron en marcha Profeco y el INCO significaba que el go-
bierno apoyara a los consumidores mediante herramientas cuya aplicacién hoy
resultaria anacrdnica, como el control generalizado de precios.

En la actualidad, la autoridad ha actualizado sus objetivos y prioridades y Pro-
feco es una sola entidad. Uno de los mayores desafios que enfrenta el gobier-
no del Presidente Felipe Calderdn es la coexistencia de situaciones extremas.
Por un lado, es preciso reconocer la presencia creciente de modernos sistemas
de mercadeo sin fronteras, instantdneos, fugaces, aunqgue llenos de alternativas
valiosas que amplian la libertad de eleccidén de los consumidores. Por el otro,
persiste la ignorancia que va de la mano de la pobreza, las précticas ilegales
y la existencia de algunos proveedores que aun pretenden obtener beneficios
desmedidos en defrimento de los consumidores.

Para responder a ello, Profeco es hoy la institucién que procura la aplicaciéon
de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, asegura a la poblaciéon que los
bienes y servicios no representen riesgos a la salud o a la integridad mediante el
cumplimiento de la normatividad vigente, y permanece como el mecanismo de
justicia expedita a disposicion del consumidor para obtener resarcimiento cuan-
do un proveedor lo agravia.

Asi, durante 2007 pusimos en marcha mecanismos novedosos de proteccién a
los derechos de los consumidores. En este esfuerzo, destaca el Registro PUblico
de Consumidores, que resguarda su derecho a la privacidad poniendo en sus
manos la decision de recibir o no llamadas con fines publicitarios o mercadotéc-
nicos en sus teléfonos fijos o celulares.

Asimismo, en este ano y por primera vez en la historia, ejercimos nuestra atribu-
cién de presentar ante el Poder Judicial y en representacion de varios consu-
midores acciones de grupo, figura juridica novedosa en nuestro pais que hace
posible el justo reclamo colectivo ante un abuso o un incumplimiento y coloca a
los consumidores mexicanos ante la posibilidad real de equilibrar las relaciones
entre proveedor y consumidor.

Para facilitar a los consumidores la presentacién de quejas, a finales de 2007
pusimos en marcha el plan piloto del Programa de Citas por Teléfono (Procitel),
con el cual se evitan filas y largos tiempos de espera. Con una sola llamada, el
consumidor acuerda el dia y hora para ser atendido en la Delegacién Profeco
que le corresponda.

Por otro lado, resalta nuestra participacion activa durante 2007 en la estabiliza-
cién del precio de la tortilla, que amenazaba con rebasar los limites de la racio-
nalidad, y también nuestra presencia para prevenir abusos en las localidades
que fueron afectadas por el huracdn Dean y el desbordamiento del rio Grijalva.

Ademds de ejercer plenamente nuestro papel de autoridad, continuamos con
nuestra labor educativa y de prevencion, la cual consiste en formar consumi-
dores mds conscientes no sdlo de sus derechos, sino también de que consu-
mir puede ser una via para mejorar la calidad de vida, por lo que cada acto
de consumo requiere reflexion y sentido critico. Desde este punto de vista, en
Profeco aplicamos la ley, pero también formamos a la ciudadania. Porque el
consumo inteligente es un vehiculo para la construccidn cotidiana de la misma,
ya gue supone una conciencia critica, activa e informada, la libre eleccidn, la
organizacion solidaria y el acceso a la educacién para ejercitarlo.

En el consumo inteligente estd la herramienta mds eficaz para transformar hé-
bitos personales y familiares que devienen en patrones sociales, causantes del
deterioro del medio ambiente, de la salud, de la convivencia y las relaciones
sociales. Al impulsarlo, promovemos una sociedad mds libre, mds equitativa y
mads solidaria.

Nuestra vocacién social es irenunciable, pero ya no tiene sentido bajo el esquema
paternalista que considerd a los consumidores como menores de edad. Hoy la di-
mension social de nuestro frabajo parte del reconocimiento pleno de la dignidad
e inteligencia personal de cada una y cada uno de los consumidores de México.

Este documento deja constancia del trabajo que Profeco desarrollé en su con-
junto alo largo de 2007, siempre fiel a su mision de proteger y promover los dere-
chos del consumidor, fomentar el consumo inteligente y procurar la equidad y la
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores.

Este es el reflejo del esfuerzo y la dedicacién de un gran equipo de mexicanos
y mexicanas que, comprometidos en todos los rincones del territorio nacional,
servimos desde Profeco con orgullo y empefio a los consumidores de México.

Antonio Morales de la Pena
Procurador Federal del Consumidor



El desarrollo humano sustentable es el principio rector del Plan Nacional de Desa-
rrollo 2007-2012, donde se considera a la persona, sus derechos y la ampliacion
de sus capacidades como la columna vertebral para la toma de decisiones y
la definicidn de las politicas publicas. Este principio rector parte del precepto
de que el bien comun es producto del esfuerzo solidario de los integrantes de la
sociedad y del apoyo subsidiario del Estado, siempre que el objeto de la accidn
puUblica sea propiciar el perfeccionamiento de las capacidades humanas, asi
como su realizacion libre y responsable.

En este contexto, la accién de Profeco se define como la generacién de con-
diciones que aseguren un clima de negocios favorable en el cual los consu-
midores tengan la facilidad de acceder a bienes y servicios bajo condiciones
de equidad, donde se fomente la normalizacién de productos y servicios y se
genere una cultura de consumo inteligente en la que los consumidores resulten
los principales beneficiados.

En consecuencia, con el propdsito de coordinar nuestras actividades, en 2007 se
llevd a cabo una redefinicién institucional que permitiera la consolidacion de nues-
tros servicios y que, al mismo tiempo, facilitara la adaptacién a un entorno cada vez
mds cambiante sin perder nuestra esencia de institucion con vocacion social.

Una de las tareas fundamentales fue construir una vision colectiva que fuera
compartida por todos los integrantes de la Institucion y que expresara nuestro
rumbo; un ideal alcanzable por Profeco a largo plazo, que quedd definida de la

siguiente manera:

1.1 VISION

Ser una institucién efectiva en la promocién de una cultura de consumo inteli-
gente y en la aplicacién de la ley.

Para alcanzar esta vision es necesario enfocar nuestros esfuerzos diarios a los pro-
pdsitos fundamentales, mismos que quedaron definidos en nuestra mision:

1.2 MISION

Promover y proteger los derechos del consumidor, fomentar el consumo inteli-
gente y procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre provee-
dores y consumidores.

Un ano
definiendo
un camino

La persona

es la columna
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proyecto.



1.3 OBJETIVOS

Los objetivos son las condiciones necesarias para cumplir nuestra misién y estar
en el camino correcto para lograr nuestra visién. Para ello se definieron seis ob-
jetivos institucionales:

* Proteger los derechos del consumidor.

* Promover los derechos del consumidor.

* Fomentar una cultura de consumo inteligente.

* Procurar la equidad en las relaciones de consumo.

e Procurar la seguridad juridica en las relaciones de consumo.
e Eficientar el desempeno institucional.

1.4 VALORES

Para lograr lo anterior, es necesario reconocer que el desempeno institucional es
el resultado de la suma del comportamiento individual y que éste debe regirse
bajo criterios de ética personal, desempefio profesional y responsabilidad. Esto
se concreta en los siguientes valores:

a) Generosidad
Consiste en ofrecer a los ciudadanos y a nuestros companeros de tra-
bajo mds de lo que esperan de nosotros.

b) Trabajo en equipo
Es la suma de esfuerzos y voluntades para alcanzar juntos metas comu-
nes y cumplir con nuestros objetivos.

c) Eficiencia
Hacer las cosas bien y a tiempo para ser mds productivos y dar mejores
resultados.

d) Compromiso
Significa asumir la trascendencia social de nuestra labor y llevarla a
cabo con una vocacién de servicio.

e) Transparencia
Se traduce en la organizacién de nuestro trabajo y documentacion
para facilitar el acceso a la informacién y la rendicidon de cuentas.

f) Creatividad
Tener iniciativa para desarrollar nuestras funciones con ingenio, enri-
queciendo y mejorando el frabajo con nuestras aportaciones.

g) Responsabilidad
Desempenar bien nuestras funciones y asumir las consecuencias de
nuestros actos, cuidando siempre los intereses ciudadanos.

h) Honestidad
Actuar con congruencia y administrar rigurosamente los recursos pUbli-
cos, anteponiendo la verdad a nuestro beneficio propio.

Como resultado de este ejercicio de planeacion, todos los que laboramos en
Profeco hemos refrendado nuestro compromiso con los valores que nos dan
identidad, compartimos una visién clara y una misidn irrenunciable.

Construccion de
una cultura del
consumo
inteligente.



El rostro permanente y cotidiano de Profeco estd delineado por las diversas
oficinas de nuestra Instituciéon, divididas en Delegaciones, Subdelegaciones vy
unidades de servicio. En las dos primeras reside el peso mds significativo, pues
constituyen una red de atencién cuya eficacia y fortaleza se ponen a prueba
diariamente a través de acciones que permiten a los ciudadanos acceder de
manera d&gil a la justicia, a la vigilancia del comportamiento comercial, la edu-
cacién, la capacitacion y la informacién que contribuyen a dar vigencia a su
poder como consumidores.

Estos esperan de nosotros una presencia cada dia mds amplia, pero también
mads eficaz y mds firme. Con el propdsito de brindar una respuesta oportuna a
sus necesidades, durante 2007 abrimos seis nuevas Subdelegaciones: Ecatepec,
Playa del Carmen, Chetumal, Tapachula, Ciudad Obregdn y Manzanillo. Para
ello, tuvimos en cuenta criterios como poblaciéon total, poblacidén econdmica-
mente activa ocupada, unidades econdmicas y dispersidon territorial. Al cierre
de 2007 contamos con 39 Delegaciones, 18 Subdelegaciones y 73 unidades de
servicio que nos permiten estar mds cerca de los consumidores y brindarles un
mejor servicio.

® Delegaciones 39
¢ Subdelegaciones 18
Unidades de Servicio 73

Total de Unidades 130

Procuramos
estar cerca
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3.1 ORIENTACION Y ASESORIAS

Una de las principales acciones que permiten la defensa de los derechos de los
consumidores y fomentan una cultura de consumo inteligente es la de brindar orien-
tacién y asesoria respecto a temas relacionados con el consumo con la finalidad de
que las decisiones de compra se realicen con un mayor nivel de conocimiento.

En este sentido, Profeco opera diversos servicios que incluyen la informacion,
orientacién, recepcion de denuncias y, en su caso, asesoria juridica directa a
cualquier persona que lo solicite.

En 2007 se atendieron un total de 822,859 usuarios a fravés de los diversos ser-
vicios que ofrece la Institucién, lo que significa un promedio de mds de 2,200
personas atendidas por dia.

Centro Integral de Servicios (asesoria y recepcion

de frédmites) 5.107
Quejas recibidas 114,278
Total 822,859

3.1.1 TELEFONO DEL CONSUMIDOR

El Teléfono del Consumidor se consolida como el servicio mds reconocido de
Profeco, ademds de ser uno de los mds modernos con la reciente actualizacién
de su equipo de coémputo y la implementacién de un CRM de Oracle, un CTI-
Genesys y un mddulo de Inteligencia de Negocios.

El valor de
escuchar



En respuesta a la confianza depositada en nuestros servicios, se ha desarrollado
el uso de mejores prdcticas que permiten ofrecer un servicio de mayor calidad a
los usuarios. Por ejemplo, la industria de Centros de Contacto recomienda, para el
sector gobierno, atender el 85% de las llamadas dentro de los primeros 50 segun-
dos, asi como mantener el porcentaje de abandono de las mismas en un 3.5%.

El Teléfono del Consumidor atiende el 85% de las llamadas que recibe en menos
de 20 segundos y mantiene un porcentaje de abandono menor al 2% de llamadas
recibidas, es decir, por debajo de los estdndares recomendados como mejores
prdcticas a nivel internacional por la citada industria de Centros de Contacto.

Adicionalmente, los servicios de informacioén del Buré Comercial de Profeco vy las
solicitfudes de comportamiento comercial de proveedores de bienes y servicios
permiten que los consumidores lleven a cabo mejores decisiones de compra en
el mercado, y alientan una sana competencia entre los proveedores.

3.1.2 MODULOS

Profeco acerca a los usuarios sus servicios de informacién, asesoria y conciliacion
inmediata durante las temporadas del ano en las que se registran mayores nive-
les de consumo, como la cuaresma, el regreso a clases y la temporada decem-
brina. Esto se lleva a cabo a través de mddulos que, durante 2007, atendieron
a 20,426 usuarios en las ubicaciones del aeropuerto internacional y las cuatro
centrales camioneras, logrando recuperar un millén 915 mil pesos a favor de los
consumidores, tan sélo en la Ciudad de México.

3.2 REGISTRO PUBLICO DE CONSUMIDORES

Tu privacidad es tu derecho

El Registro PUblico de Consumidores (RPC) es un instrumento que permite a los
consumidores registrar su nUmero telefénico cuando no deseen que su informa-
cién sea utilizada para fines mercadotécnicos o publicitarios o que no quieran
recibir publicidad comercial en sus niUmeros telefénicos fijos, de celular o de fax.
Este programa fue puesto en marcha por el Procurador Federal del Consumidor
el 26 de noviembre de 2007.

Para la elaboracién y definicidén del proyecto se realizaron diversos estudios en el
dmbito internacional. Se evaluaron casos similares en Gran Bretana, Estados Uni-
dos, Espana y Australia, y se tomaron en cuenta sus experiencias. Asimismo, Pro-
feco trabajé con la Asociacion Mexicana de Mercadotecnia Directa para sumar
esfuerzos en acciones que benefician a los consumidores y que generan mejores
prdcticas por parte de la industria. Con ello, se logré que el Registro Publico de
Consumidores fuera el primer mecanismo en su tipo en América Latina.

El RPC es gratuito para el consumidor, quien puede redalizar sus trdmites de inscrip-
cién y cancelacion de manera muy rapida y sencilla, las 24 horas del dia, los 7
dias de la semana, marcando desde el nUmero que quiera inscribir a los teléfonos

Teléfono del consumidor
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9628-0000 para las ciudades de México, Guadalajara y Monterrey y 01-800-962-
8000 para el resto del pais. Funciona mediante un procedimiento automatizado
de inscripcion: un Sistema Interactivo de Voz (IVR) detecta automdticamente
el nimero telefénico desde el cual el consumidor llama, evitando asi cualquier
riesgo de error humano al momento de la inscripciéon o cancelacion.

El RPC permite que el consumidor seleccione aquellos sectores comerciales de
los que no desea recibir publicidad, por lo que tiene la opcidn de continuar re-
cibiendo llamadas publicitarias de las empresas que pertenecen a sectores que
no impliquen una molestia para él. Si después de 30 dias de su inscripcion sigue
recibiendo llamadas publicitarias no deseadas, puede denunciarlo al Teléfono
del Consumidor.

Por su parte, cualquier proveedor o empresa que envie publicidad o que utilice
informacidén sobre consumidores con fines mercadotécnicos puede consultar los
numeros telefénicos inscritos en el RPC. Profeco se encarga de actualizar sema-
nalmente la lista de teléfonos inscritos en el RPC, lo que permite al proveedor o
empresa de telemercadeo depurar su base de datos. La solicitud de consulta se
realiza a través del sitio http://rpc.profeco.gob.mx

Al 31 de diciembre, 56,700 consumidores se dieron de alta en el RPC para evitar
ser molestados por proveedores y telemercaderes. Desde su enfrada en opera-
cién, el promedio diario de registros fue de 1,500, principalmente de las ciudades
de México, Monterrey, Guadalajara y Guanajuato. La inscripcién al RPC tiene
una duracién de tres anos, luego de los cuales se podrd renovar, lo que tiene
como fin evitar que la base de datos se vuelva obsoleta.

De esta forma, con el RPC, Profeco logré en el 2007 un avance sin precedentes
en la instrumentacion del derecho fundamental de los consumidores a su pri-
vacidad, al poder solicitar no ser importunados en sus nUmeros telefénicos con
publicidad comercial.

3.3 BURO COMERCIAL

El Buré Comercial es un apoyo invaluable para la toma de decisiones de los consu-
midores. En la pdgina de Internet de Profeco se publica regularmente informacién
sobre nUmero de quejas recibidas, principales motivos de reclamacién, porcenta-
je de resolucién de quejas, proveedores que cuentan con contratos de adhesion
registrados ante Profeco, nUmero de Procedimientos por Infracciones a la Ley, nU-
mero y monto de multas, nUmero de arbitrajes, de laudos y tfransacciones. En 2007
se implementd una segunda etapa, en la cual se hizo posible pasar de 250 a 450
proveedores, lo que representa 60% de las quejas atendidas por la Institucion.

Asimismo, este aio dio inicio la tercera etapa, que consistié en publicar, el nUme-
ro de Procedimientos por Infracciones a la Ley, niUmero y monto de multas, nu-
mero de arbitrajes, de laudos y fransacciones de los 450 proveedores relevantes,
asi como 13,084 confratos registrados para consulta.
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La consulta del Buré Comercial permite conocer el comportamiento comercial
de los proveedores sin necesidad de realizar un trdmite formal ante la Institucién.
Por tal moftivo se erige como una herramienta de apoyo a los consumidores, ya
que provee informacion Util para mejores decisiones de compra. El Burd registrd
248,480 consultas durante 2007.

3.4 PROGRAMA DE CITAS POR TELEFONO

Eficientar nuestros servicios fue un reto que asumimos durante 2007. El Programa
de Citas por Teléfono (Procitel) permite al consumidor concertar por teléfono
la fecha, hora y Delegacién Profeco a la cual debe acudir para la presenta-
cién formal de su queja, lo que disminuye considerablemente los tiempos vy filas
de espera. El consumidor se presenta a la hora acordada con la informacién y
documentos necesarios para la presentacion de su queja, evitando visitas inne-
cesarias a las Delegaciones. Este proyecto eleva la calidad y satisfacciéon del
consumidor con respecto a la atencidn de Profeco.

El plan piloto de este programa inicié en octubre de 2007 vy finalizé el 31 de di-
ciembre; se registraron un total de 500 citas con la participacién de las Delega-
ciones Aguascalientes, Querétaro y Colima.

Asimismo, se realizd una encuesta de calidad del servicio brindado a los consu-
midores obteniendo resultados favorables.
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4.1 PROMECABISE

El Programa de Mejoramiento de la Calidad de Bienes y Servicios (Promecabise)
ejecuta las acciones institucionales que consisten en el trabajo conjunto con
proveedores en busca de los principales motivos de quejas para el estableci-

miento de acciones preventivas que propicien la solucidon de las mismas.

De esta forma, se permite la focalizacion de esfuerzos en problemdticas especi-
ficas que afectan a grupos numerosos de consumidores, como fue, en 2007, la
atencién de quejas de usuarios afectados por Air Madrid y Lineas Aéreas Azte-
ca. En ambos casos la accidn institucional permitié sentar un precedente de un
procedimiento de accién colectiva de proteccién y defensa de consumidores
afectados en una situacién especifica.

4.2 CONTRATOS DE ADHESION

Con la finalidad de continuar con las actividades encaminadas a la proteccién
de los derechos de los consumidores, se prosiguid con la revisién y registro de los
modelos de Contratos de Adhesion presentados por los proveedores, los cuales
son analizados por Profeco para que no contengan cldusulas abusivas o lesivas.

En 2007 el total de solicitudes fue de 5,616 y el de registros de 4,629, de los cuales
4,220 fueron de cardcter obligatorio y 409 de cardcter voluntario.

Solicitudes y Registros de Contratos de Adhesion 2007

Solicitudes Registros

5,616

Calidad: nuestra
materia prima



Voluntarios Obligatorios

@ Solicitudes O Registros

Fuente: Direccién General de Contratos de Adhesion, Registro y Autofinanciamiento.

Entre los contratos registrados de cardcter obligatorio resaltan los de compra-
venta de vehiculos usados (825), reparacion de automovil (768) y lavado y plan-
chado de ropa (462).

En el caso de los confratos de registro voluntario sobresalen los de seguridad y
vigilancia (215), servicios diversos (71) y educativos (40).

4.3 CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS

La atencidn brindada a los usuarios de nuestros servicios es muy importante para
Profeco. Nuestro Centro Integral de Servicios (CIS) es un modelo de atencién que
busca garantizar a los ciudadanos que los servicios que en él se brindan se reali-
cen de manera transparente y con calidad, mediante la atencién personalizada
para la resolucion de los trdmites del usuario, cuyas opiniones y necesidades son
tomadas en cuenta para guiar los procesos de mejora confinua.

Entre los resultados alcanzados por el CIS en 2007 destacan los siguientes:

« Se recibieron 5,825 solicitudes de calibracién y 1,191 solicitudes de
desinmovilizacién.

» Se atendieron 1,618 solicitudes de andlisis de informacién comercial.

« Se recibieron y gestionaron 19 solicitudes de asesoria en informacién
comercial y 15 de capacitacién en la misma materia.

¢ Se recibieron 1,352 solicitudes de levantamiento de medidas precau-
torias y 316 recursos de revision.

« Se recibieron 1,047 avisos de promocidén y 375 avisos de control a dis-
tancia en estaciones de servicio.

* Se recibieron 64 denuncias.

» Se atendieron 400 solicitudes de venta de hologramas a unidades de
verificacién autorizadas.
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4.4 NORMAS OFICIALES MEXICANAS
RELACIONADAS CON SERVICIOS

Profeco ha mantenido una participacién activa en torno al andlisis de diversas
Normas Oficiales Mexicanas (NOM) de informacion al usuario y practicas comer-
ciales relacionadas con servicios, asistiendo, ademds, a mesas de trabajo convo-
cadas por la Secretaria de Economia con el objeto de procurar la equidad en las
relaciones entre proveedores de bienes y servicios y consumidores.

Las NOM representan una herramienta fundamental ya que son una via para im-
poner obligaciones de informacién clara y adecuada sobre los bienes, produc-
tos o servicios que se ofrecen al mercado. En su caso, establecen la obligaciéon
de registrar el Contrato de Adhesidén permitiendo a los consumidores la toma
informada de decisiones para un consumo inteligente.

Durante 2007 Profeco participd en diversas mesas de trabajo con el objeto de
elaborar, modificar y actualizar ciertas Normas Oficiales Mexicanas, tales como:

* NOM-034 Prestacién de Servicios Funerarios.

¢ NOM-174 Prestacién de Servicios en General.

* NOM-148 Comercializacion de Animales de Compania o de Servicio.

« NOM-029 Comercializaciéon de Tiempo Compartido.

* NOM-071 Confratacién de Servicios de Atencion Médica por
Cobro Directo.

* NOM-028 Prdcticas Comerciales. Elementos de Informacion en las
Promociones Coleccionables y/o Promociones por Medio de Sorteos
y Concursos.

El 1 de noviembre se publicd la Norma Oficial Mexicana NOM-179 Servicios de
Mutuo con Interés y Garantia Prendaria, con la que dio inicio una nueva regu-
lacién que busca evitar que se afecte la economia de cerca de 40 millones de
consumidores que conforman el mercado potencial de las casas de empeno,
estableciendo el contrato de adhesidn con registro obligatorio ante Profeco.
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5.1 QUEJAS Y CONCILIACIONES

La atencién de quejas y reclamaciones es el principal mecanismo por el cual se
hacen valer los derechos del consumidor cuando un proveedor o prestador de
servicios no respeta precios, cantidades pactadas, garantias, plazos, entregas,
condiciones, modalidades, caracteristicas o promociones, entre otros compro-
misos derivados de su actividad comercial.

En el 2007 se recibieron 114,278 quejas, lo que representa mds de 9,500 quejas
mensuales en promedio. Los usuarios de este servicio, por medio de la interven-
cién de Profeco, recuperaron directamente poco mds de 839 millones de pe-
s0s, lo que representa el 75.2% del monto total reclamado. Cabe senalar que el
monto recuperado a favor de los mds de 114 mil consumidores equivale a casila
totalidad de los recursos fiscales recibidos por Profeco en 2007 para el desarrollo
de todas las funciones institucionales que tiene a su cargo.

El procedimiento conciliatorio es la herramienta con que cuenta la Institucién
para que, en un tiempo de ejecucion mdximo de 110 dias naturales, consumido-
res y proveedores acuerden —en el 64% de los casos, durante 2007- algun tipo de
solucién a su controversia.

Quejas mensuales 2007

Fuente: Direccidén General de Quejas y Conciliacién
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Las empresas con mayor niumero de quejas
durante 2007 fueron:

Elektra 1,531
lusacell 1,043
Coppel 845

Destaca la labor que se realiza para defender los derechos de los consumidores
que residen fuera del pais, a través de la Conciliacién a Residentes en el Ex-
tranjero (CARE), en la que el 95% del procedimiento conciliatorio se realiza via
medios electronicos (teléfono, fax y correo electrénico). En 2007 se atendieron
649 quejas derivadas de la adquisicion de bienes y servicios con proveedores
nacionales, lo que representd un total de 24 millones de pesos recuperados a
favor de connacionales y extranjeros.

5.2 ACCIONES DE VERIFICACION

5.2.1 COMBUSTIBLES

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 96 de la Ley Federal de Protec-
cién al Consumidor (LFPC), la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizaciéon y la
Norma Oficial Mexicana NOM-005-SCFI-2005, Profeco cuenta con un programa
permanente de verificacién a estaciones de servicio. Mediante éste se vigila que
las gasolineras despachen correctamente el combustible, tengan sus dispensa-
rios debidamente calibrados y cuenten con la documentacién que establece la
normatividad, entre otros aspectos.

Durante 2007 Profeco llevd a cabo 10,906 verificaciones a estaciones de servicio
(gasolineras), 2,916 mds que las realizadas en 2006, alcanzando una cobertura
de 1,425 municipios del pais.

La atencidn
de quejas y
reclamaciones
son la principal
defensa del
consumidor.

Verificaciones a estaciones de servicio
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Fuente: Direccidn General de Verificacion de Combustibles, diciembre de 2007.

Derivado de las visitas de verificacién realizadas, se procedid a la inmovilizacion
de instrumentos que no cumplian con lo establecido en la normatividad, lo que
resulté en un total de 14,282 mangueras inmovilizadas, cuyas principales causas
fueron las siguientes: 6,959 por falta o aprobacién de modelo o prototipo; 2,805
por error de repetibilidad; 2,173 por “fuera de servicio”. Asimismo, 1,906 instru-
mentos fueron inmovilizados por gasto (despacho incompleto), 1,303 por calibra-
cion y 999 por holograma, entre otros.

Estados con mayor nOmero de incidencias
en inmovilizacion de instrumentos

Puebla 400 752
Veracruz 583 713
Michoacdn de Ocampo 470 709

Fuente: Direccién General de Verificacién de Combustibles, diciembre de 2007

Atencidon a denuncias

Profeco atiende las denuncias de los consumidores en materia de combustibles.
Las causas que ocasionan mayor inconformidad en confra de las estaciones de
servicio son: el despacho incompleto del combustible, la calidad de la gasolina,
la alteracion de precios y la negativa de venta.

Las denuncias son captadas por medio del Teléfono del Consumidor, la direccion
de correo denunciasgasolina@profeco.gob.mx y a través de la red nacional de
Delegaciones y Subdelegaciones de la Institucion. En el 2007 se recibieron 2,436
denuncias en materia de combustibles.




Para dar certeza a los consumidores en cuanto al despacho correcto del com-
bustible, el 27 de septiembre de 2005 se publicd en el Diario Oficial de la Federa-
cién la NOM-005-SCFI-2005: Instrumentos de Medicidn. Sistema para Medicién y
Despacho de Gasolina y otros Combustibles Liquidos. Especificaciones, Métodos
de Prueba y de Verificacion que, a partir de su entrada en vigor, establecié la obli-
gacidén a las estaciones de servicio que comercializan gasolina y diesel de que
los dispensarios con los que realizan el despacho de combustible tengan el do-
cumento emitido por la Direccidon General de Normas de la Secretaria de Econo-
mia, el cual avala que éstos cuentan con la aprobacidon de modelo o prototipo.

Profeco, consciente de la importancia que representa para el consumidor la
certeza de un servicio justo y eficiente, se dio ala tarea de impulsar el cambio de
dispensarios que cumplieran con dicha norma, estableciéndose esta actividad
como prioritaria en el desarrollo de las facultades de verificaciéon practicadas
por la Institucién.

Para ello, ademds de las acciones propias de comprobacion, se solicitd la colabo-
racion de las distintas organizaciones que agrupan a las estaciones de servicio exis-
tentes en el pais y se exhortd a sus propietarios a realizar el cambio de dispensarios.

Al finalizar el 2007 se logré el cambio de dispensarios que cumplen con la Norma
Oficial Mexicana NOM-005-SCFI-2005 en un 86.4% de las estaciones de servicio
ubicadas en el territorio nacional.

Quién es Quién en las gasolineras

Con el propésito de informar de manera dgil a los consumidores acerca del
comportamiento comercial de las gasolineras con respecto a la normatividad
aplicable, se publica un listado donde es posible ubicarlas en tres categorias
similares a los colores de un semdforo (verde, dmbar y rojo), de acuerdo a la
gravedad de las faltas cometidas.

La informacién sobre Quién es Quién en las gasolineras se encuentra dis-
ponible para el publico en general en la seccién “"Quién es Quién" del sitio
www.profeco.gob.mx

5.2.2 GAS LP

El gas LP representa uno de los principales motores de la economia de nuestro
pais, ya que a través de la red nacional de distribuidores y mediante mds de
mil plantas de almacenamiento y distribucién, aproximadamente 80 millones de
mexicanos satfisfacen sus necesidades diarias de este combustible, ya sea para
uso residencial, industrial, comercial o de servicios. Consciente de la importancia
de vigilar esta actividad y con el objetivo de prevenir e inhibir précticas abusivas
o desleales en la distribucion y comercializacién de este energético que impac-
ten negativamente los bolsillos de los consumidores, Profeco lleva a cabo accio-
nes de verificacion a los distribuidores de gas LP. Se han establecido, ademds,
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canales de comunicacion con los representantes de los distribuidores de gas LP
con objeto de prevenir e inhibir dichas prdcticas, fransparentando la actuacion
de la autoridad, realizando trabajos preventivos entre consumidores y proveedo-
res y proporcionando informacién para evitar enganos o abusos.

Los objetivos del programa de verificacién de gas LP son:

e Garantizar que las transacciones comerciales entre los proveedores
de productos y prestadores de servicios y los consumidores se ajusten
a los principios bdsicos establecidos en la Ley Federal de Proteccién
al Consumidor, evitando que se vulneren los intereses y derechos de
los consumidores y que se afecte o pueda afectar la vida, la salud, la
seguridad y la economia de los mismos.

¢ Dar certidumbre a la poblaciéon para que en la adquisicidon del hidro-
carburo se garantice la calidad y cantidad exacta que el consumidor
paga, es decir que reciba “kilos de a kilo” y “litros de a litro”; que todo
proveedor cumpla con las especificaciones de comportamiento co-
mercial en la enfrega de notas de venta, comprobantes o facturas;
que se tengan a la vista del consumidor los precios vigentes del gas LP
en cilindros o tanques estacionarios; y que al consumidor no se le nie-
gue o condicione el servicio o producto que desea adquirir.

El programa de verificacién de gas LP comprende la realizacién de las siguientes
actividades:

« Visitas integrales de verificacién a plantas de almacenamiento y distri-
bucidén de gas LP.

 Verificacidén de vehiculos de reparto y de recipientes portdtiles que
contienen gas LP en la via publica.

* Verificacion de autotanques.

* Verificacién de bdsculas.

Las dos primeras actividades consisten en realizar revisiones a las empresas gase-
ras de todo el territorio nacional y verificar que cumplan con entregar y suminis-
trar al consumidor la calidad y cantidad exacta de gas LP que estd pagando, en
cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién
y las NOM aplicables.

Durante 2007 se llevaron a cabo 1,287 verificaciones a plantas de gas LP, 17%
mds que la meta programada. De 13,186 bdsculas verificadas, 813 fueron in-
movilizadas. Se verificaron 162,939 cilindros de gas LP, inmovilizindose 73,361.
De 15,733 vehiculos repartidores de cilindros de gas LP verificados, 1,568 fueron
detectados con irregularidades. De 3,560 autotanques verificados, 558 fueron
inmovilizados. Es importante sefalar que tan sélo en los Ultimos dos anos las verifi-
caciones redlizadas (2,479) superan las 2,288 realizadas en el periodo 2001-2005,
lo que refleja el gran impulso que la presente administracién ha dado a las ac-
ciones de verificacién.

Imagen: Planta almao-

cenadora de Gas Lp




Verificaciones a plantas de almacenamiento
y distribucion de gas LP, 2000-2007

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Fuente: Direccién General de Verificacién de Combustibles, diciembre de 2007

Entre los resultados mds notables en materia de verificacion de combustibles
destacan los siguientes:

* Abatimiento del “coyotaje” en el levantamiento de las medidas pre-
cautorias o desinmovilizaciones, lo que ha redundado en una dismi-
nucion de los actos de corrupcion y una mayor transparencia en la
actuacién de las brigadas.

* Ampliacion de la cobertura de las verificaciones. El padrén fue cu-
bierto al 100%, habiéndose realizado segundas y terceras visitas en las
plantas en las que se enconfraron irregularidades.

e Cumplimiento y superacion de las metas de los indicadores estratégi-
cos, lo que ha permitido que en 2007 se hayan realizado mds verifica-
ciones que en todo 2006.

Quién es Quién en el gas LP

En 2007 se inicié la publicacién en Internet de Quién es Quién en el gas LP, herra-
mienta que permite a los consumidores informarse sobre el comportamiento de
las empresas gaseras para elegir la que mejor convenga a su economia. Al igual
que en las gasolineras, las empresas se ubican en tres categorias similares a los
colores de un semdforo.

La informacién sobre Quién es Quién en el gas LP se encuentra disponible en la
seccién “"Quién es Quién" del sitio www.profeco.gob.mx

5.2.3 VERIFICACION A ESTABLECIMIENTOS
COMERCIALES

En 2007 se verificaron 78 mil 884 establecimientos comerciales, cifra superior en
17.5% a la registrada en 2006. Por tipo, las verificaciones de comportamiento co-
mercial en el periodo enero-diciembre se ubicaron en 28 mil 44, cifra 33% por arri-
ba de las visitas realizadas en 2006, mientras que las visitas de verificacién a Nor-
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mas Mexicanas Oficiales crecieron 4.8% a 33 mil 568, y las visitas de verificacion de
metrologia fueron 17 mil 272, un aumento de 23.2% con respecto al afo anterior.

Verificacién a productos bdsicos

Durante 2007 se mantuvo un monitoreo constante de precios y se realizaron 14
mil 375 visitas de verificacion a establecimientos con giros comerciales de aba-
rrotes, carnicerias, pollerias, panaderias, expendios de huevo, granos y semillas,
principalmente.

Los principales incumplimientos identificados dentro del programa de verifica-
cion a productos bdsicos fueron:

¢ No exhibir precios de los productos a la vista del consumidor.

¢ Incremento injustificado de precios en pan, leche, pollo y huevo,
principalmente.

* Incumplimiento de las ofertas del huevo.

* No enfregar kilos completos y usar bdsculas que no estdn debidamente
ajustadas.

Asimismo se instrumentd el Programa Nacional de Verificacién y Vigilancia a Tor-
tillerias 2007, en el cual se realizaron 8,567 visitas de verificacion. Esto inhibid el
incremento injustificado del precio de la tortilla, que finalmente se establecié en
8.50 pesos por kilogramo.

Adicionalmente, a partir de octubre de 2007, Profeco promovid la campana
"Exige precios a la vista y compara”, con el compromiso de orientar al consumi-
dor hacia una nueva cultura de consumo y atender las denuncias que se presen-
tan por prdcticas abusivas.

Sector alimentario

Las acciones de verificacién y vigilancia de Profeco en este sector tienen por
objeto coadyuvar a la eliminacion de distorsiones en materia comercial, lo que
contribuye a la erradicacién de prdcticas desleales y abusivas y fomenta la nor-
mallizacion de productos y servicios. Con estas acciones Profeco protege los de-
rechos de los consumidores y promueve la competifividad y el acceso a bienesy
servicios bajo condiciones de equidad.Durante 2007 las acciones de verificacion
de Profeco estuvieron enfocadas a la regulaciéon integral de mercados y seg-
mentos especificos con objeto de contribuir a mejorar la asignacién de recursos
en la economia y asegurar que los consumidores realicen transacciones comer-
ciales que les permitan satisfacer sus necesidades bdsicas de consumo.

En el marco de este programa, se contribuyd a la regularizacién de los merca-
dos de cereales, jugos, yogures, leche y férmulas ldcteas, conservas alimenticias,
quesos, Pavos, jamones y pan de caja, entre ofros.

Imagen: Fachada de
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Bebidas alcohdlicas

Una de las prioridades de la Institucion es la verificacion de bebidas alcohdlicas
como el mezcal, destilados de agave y tequila para garantizar a los consumido-
res que los productos que se comercializan en el pais cumplan con las NOM y
gue no se engane o confunda a los consumidores.

Asi, el 4 de diciembre de 2007 se destruyeron mds de 300 mil litros de bebidas al-
cohdlicas adulteradas o falsificadas que no satisfacian los requisitos de las NOM.
Los principales resultados en materia de verificacion a bebidas alcohdlicas du-
rante el 2007 fueron los siguientes:

» 2,036 visitas de verificacion a fabricantes, importadores y distribuidores
de vinos vy licores; bares, discotecas, hoteles, cantinas, tiendas de au-
toservicio y departamentales.

¢ 736 mil productos con contenido alcohdlico verificados, entre los que
destacan: aguardientes, destilados y licores de agave, anis, cocteles,
bebidas alcohdlicas preparadas, brandy, champana, charanda, gine-
bra, ron, sidra, rompope, tequila, mezcal, vodka, whisky y vinos, corres-
pondientes a mds de 800 marcas.

* |dentificacion de 284 mil 768 productos que no satisfacian la normati-
vidad aplicable.

Sector turistico

Profeco desarrollé acciones de verificacién a nivel nacional en agencias de via-
jes, hoteles, tiempos compartidos, balnearios, restaurantes y discotecas, particu-
larmente durante las temporadas vacacionales —-semana santa, verano, dia de
muertos y fin de ano-, con los siguientes resultados:

¢ 4,737 visitas a proveedores de productos y servicios turisticos.

* 550 establecimientos con infraccién.

e 4,275 productos inmovilizados.

382 establecimientos con colocacién de sellos de advertencia.

El 11 de julio de 2007 Profeco y la Secretaria de Turismo (SECTUR) suscribieron un
convenio de colaboracion a fravés del cual los proveedores de servicios turisti-
cos son verificados —en el dmbito de competencia de cada autoridad-y en el
que se establecen lineas de accién conjunta en destinos de alta afluencia turis-
tica, principalmente durante los periodos vacacionales.

5.2.4 PROGRAMAS ESPECIALES

Juguetes bélicos

Derivado de un convenio de colaboracién con la Secretaria de Seguridad PUbli-
ca del Distrito Federal y la Asamblea Legislativa de esa misma entidad federativa
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destinado a redlizar el aseguramiento y destruccién de juguetes bélicos a fin de
proteger la seguridad e infegridad de los consumidores, particularmente de los
menores de edad, durante los 2007 Profeco verificd, asegurd y destruyd 3 mil 282
juguetes réplicas de armas de fuego por incumplimiento con lo dispuesto en la
NOM-161-SCFI-2003, Juguetes Réplicas de Armas de Fuego.

Regreso a clases y escuelas particulares

Con la finalidad de evitar abusos en la compra de Utiles escolares y contfratacion
de servicios educativos, Profeco practico visitas de verificacion a fabricantes, im-
portadores, distribuidores y comercializadores de articulos escolares, asi como a
colegios y escuelas partficulares. Se realizaron 4 mil 958 visitas a establecimientos
comerciales, a partir de lo cual 640 fueron sujetos a procedimiento administrativo
por infracciones a la ley y a la normatividad aplicables, tales como: condiciona-
miento de la prestacion del servicio a la compra de uniformes y Utiles escolares;
faltas por no exhibir precios en montos totales; incumplimiento con ofertas anun-
ciadas y faltas por proporcionar informacién enganosa con respecto a ofertas y
restricciones aplicables.

Programa Especial de Verificacion y Vigilancia
de Luces Navidenas

Consciente de la alfa demanda de determinados productos con mofivo del fin
de ano, Profeco puso en marcha el Programa Especial de Verificacién y Vigilan-
cia de Luces Navidenas, dentro del cual se procedidé a la destruccién de 4 mil
170 luces y series navidenas cuyo principal incumplimiento fue que el espesor del
calibre del cable no satisfacia las especificaciones de la NOM correspondiente
y, por ende, representaba un riesgo para los consumidores.

Compraventa y/o consignacion de autos usados

Se realizaron 779 visitas de verificacién a nivel nacional, de las cuales 120 fueron
en la Ciudad de México; 12 de ellas practicdndose de manera conjunta con
personal de la Procuraduria General de Justicia del Distrito Federal. Del total de
establecimientos visitados, 536 fueron emplazados a procedimiento administra-
tivo por infracciones a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y a la NOM-
122-SCFI-2005. Destaca la clausura de diez establecimientos como resultado de
los procedimientos administrativos iniciados.

Programa especial de reaccion inmediata para la atencion
en desastres naturales

Ante las afectaciones que ocasionaron las confingencias climaticas en 2007,
Profeco respondié con oportunidad poniendo en marcha el Programa Especial
de Reaccion Inmediata para la Atencidn en Desastres Naturales 2007, cuyo ob-
jetivo fue la proteccién de los derechos de los consumidores en situaciones de
contingencia. Gracias a este programa se previnieron prdcticas comerciales
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abusivas que afectaran o pudieran lesionar los intereses de los consumidores de
las zonas afectadas.

En este sentido, Profeco tuvo una actuacién destacada en los estados afecta-
dos por el paso de los huracanes Félix y Dean y por la tormenta tropical Henriette,
ocurridos durante los meses de agosto y septiembre. En octubre y noviembre en
Veracruz, por la presencia del frente frio nUmero cuatro; y en Tabasco y Chiapas,
ante las inusuales lluvias e inundaciones registradas.

De esta forma, en los estados afectados (Quintana Roo, Chiapas, Veracruz, Hi-
dalgo, Campeche, Oaxaca, Tabasco, Hidalgo y Puebla) se integraron brigadas
especiales de verificadores que desarrollaron acciones de monitoreo vy verifica-
cion a fin de evitar prdcticas abusivas en contra de los consumidores, tales como
negativa de venta, especulacion, acaparamiento e incremento injustificado de
precios en productos de la canasta bdsica (frijol, arroz, leche, tortilla, huevo,
agua, panales, carne).

Como parte de las acciones se instalaron médulos de atencién directa a los
consumidores y se distribuyeron volantes informativos para proveedores y consu-
midores, con la finalidad de que ambos conocieran tanto sus derechos como sus
obligaciones. Adicionalmente, se colocaron preciadores que permitieron cono-
cer los precios de venta para tomar mejores decisiones de compra.

Como resultado de la verificacién se emplazd a procedimiento administrativo
a diversos establecimientos por infracciones a la ley, aplicdndose medidas pre-
cautorias de inmovilizacién y colocacion de sellos de advertencia por incremen-
to injustificado de precios, comercializacion de productos con fecha de caduci-
dad vencida, condicionamiento de venta y por no respetar precios anunciados.
Gracias a esto se logrd evitar e inhibir la especulacién, garantizéindose precios
justos y el abasto de productos bdsicos en momentos de escasez y urgencia.

5.2.5 LABORATORIO NACIONAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

Con base en la atribucidn que le confiere el articulo 24 de Ley Federal de Proteccidon
al Consumidor, para “realizar andlisis, estudios e investigaciones en materia de pro-
teccién al consumidor”, en 2007 el Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumi-
dor realizé 150 mil 214 pruebas a 3 mil 899 muestras de diferentes productos.

En ejercicio de las atribuciones de la citada ley en relacién a “recopilar, elaborar,
procesar y divulgar informacién objetiva para facilitar al consumidor un mejor
conocimiento de los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado”, el Labo-
ratorio realizé, en 2007, 25 estudios de calidad a productos de consumo genera-
lizado y de impacto en la nutricion y economia de los consumidores.

Mediante estos estudios se informa objetivamente al consumidor, lo que le per-
mite hacer mejores elecciones de compra. Es importante resaltar que una parte
fundamental de dichos estudios es denunciar los productos que no cumplen con
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los requisitos que la normatividad exige, identificar aquellos que no son veraces
en la informacién que ostentan y sefalar los que representan riesgos a la salud.

En materia de verificacion del cumplimiento de la normatividad, el Laboratorio
realizd un total de 32,894 pruebas a productos del sector alimentario: leche, ce-
reales, yogures, purés de tomate, catsup, dulces, jugos y miel de abeja, principal-
mente. Asimismo, para garantizar a los consumidores que los productos que se
comercializan en el pais satisfacen los requisitos de las NOM y que no se enganie,
confunda y ponga en riesgo la salud o los bienes de los consumidores, se ana-
lizaron electrodomésticos, luminarias decorativas, textiles, lexdmetros, Utiles es-
colares, series navidenas de luces, juguetes y bebidas alcohdlicas entre las que
destacan los destilados de agave, tequila, brandy, vodka, ron, entre ofros.

Certificacion, acreditacion y aprobacion

El Laboratorio cuenta con un sistema de calidad certificado por la Société Géné-
rale de Surveillance (SGS) en todos sus procesos técnicos y administrativos, con-
forme a los criterios de la norma ISO 9001:2000, para garantizar la conformidad
de los resultados y su competencia técnica. Asimismo estd acreditado ante la En-
tidad Mexicana de Acreditacién (EMA) en las dreas de Quimica, Eléctrica-Elec-
trénica, Mecdnica, Textil y Alimentos bajo la norma NMX-EC-17025-IMNC:2006 y
es reconocido como laboratorio tercero autorizado por la Secretaria de Salud.

Trascendencia a nivel internacional

A nivel internacional, el Laboratorio ha dado apertura a autoridades de consu-
mo de América Latina con funciones similares a las de Profeco para que su per-
sonal conozca los procedimientos operacionales, —técnicos y administrativos— en
vigor en el laboratorio, asi como el sistema de calidad que respalda la confianza
del servicio que brinda; por tal motivo, se han recibido visitas procedentes de
distintos paises latinoamericanos.

Por ofro lado, en el Foro de Alimentacién organizado por la FAO en El Salvador,
los estudios de calidad realizados por el Laboratorio de Profeco fueron citados
como una referencia que permite identificar a las autoridades y los consumido-
res la calidad de los productos.

5.3 PROCEDIMIENTOS POR INFRACCIONES A LA LEY

El Procedimiento por Infracciones a la Ley (PIL) debe considerarse como el Ulti-
mo recurso de Profeco para inhibir las précticas comerciales contrarias a la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor. A través de él, y respetando sus garantias
individuales, se determinan las sanciones contra el proveedor infractor.
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5.3.1 RELACIONADOS AL AREA DE VERIFICACION

Si como resultado de las visitas de verificacidn a establecimientos comerciales, es-
tfaciones de servicio y gaseras se detectan posibles iregularidades, Profeco inicia
un PIL y durante la sustanciacion del mismo se valoran las constancias que obran en
los expedientes, incluyendo el acta de verificacion, a fin de desahogar las etapas
procesales necesarias y emitir las resoluciones administrativas correspondientes.

Si no se detecta incumplimiento o violacién a la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, a la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién, las NOM y demds
disposiciones juridicas aplicables, dentro del expediente se dicta una resolucién
sin sancion para el verificado. En caso contrario se aplican las sanciones previs-
tas en las dos leyes citadas.

Para determinar el incumplimiento de lo dispuesto en la ley, y en su caso para la
imposicién de las sanciones a que se refiere la misma, Profeco notifica al presun-
to infractor de los hechos que motivaron el procedimiento, otorgdndole un plazo
de diez dias hdbiles para que presente pruebas y manifieste por escrito lo que a
su derecho convenga.

Asimismo, cuando Profeco detecta violaciones a las NOM e inicia un PIL contra
un proveedor por la comercializaciéon de bienes, productos y servicios que no
cumplan con dichas normas, notifica también al fabricante, productor, importa-
dor o prestador de servicios el inicio del procedimiento.

Por ofra parte, se iniciaron 13,694 procedimientos por infracciones alaley, 17.6%
mds que en 2006. Se impusieron multas por negativa de verificacién y apercibi-
mientos por 49 millones 666 mil 201 pesos, asi como 87 millones 884 mil 762 pesos
por sanciones.

5.3.2 RELACIONADOS AL AREA DE SERVICIOS

En el drea de Servicios el procedimiento se inicia en aquellos casos en los que el
procedimiento conciliatorio haya concluido sin alcanzar la conciliacion.

Sin lugar a dudas, 2007 fue un ano de consolidacién para los PIL que Profeco
instaura en esta drea. Se logrd una tendencia positiva en la emisién de resolu-
ciones en comparacién con los procedimientos iniciados: mientras se iniciaron
9.619 procedimientos administrativos a nivel nacional, el nUmero de resoluciones
emitidas ascendié a 12,391, lo que implicé la atencién y resolucidon de proce-
dimientos instaurados en aios anteriores, reflejdndose un claro avance. Asi, en
2007 se abatid al 100% el rezago existente en oficinas centrales. Asimismo, en
Delegaciones y Subdelegaciones se triplicd el nUmero de asuntos concluidos en
al ano anterior (3,815).
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5.3.3 CASOS DESTACADOS

Entre los casos mds relevantes para 2007 tenemos los siguientes:

Un primer procedimiento fue instaurado en contra de Air Madrid Lineas Aéreas,
S.A.. en el que se le impusieron tres multas por una cantidad total de 5.5 millones
de pesos, por suspender unilateralmente sus operaciones en diciembre de 2006.

Asimismo, se sancioné a Radiomovil Dipsa, S.A. de C.V. (Telcel), imponiéndole
una multa de 975 mil pesos por suspender temporalmente el servicio de telefonia
celular al presentar una falla técnica en febrero de 2007.

Y, en contra de Lineas Aéreas Azteca, S.A. de C.V., se instaurd un procedimiento
por infracciones a la ley que concluyd con la imposicidon de una multa por 4.5
millones de pesos, por no haber prestado sus servicios a los consumidores agra-
viados en marzo de 2007, derivado de la suspensidn de sus actividades.

5.4 ARBITRAJE

La Procuraduria Federal del Consumidor ha logrado garantizar celeridad y efica-
cia en cada uno de los actos emitidos en los procedimientos arbitrales, dando
seguridad juridica a los proveedores y consumidores que decidieron en el ano
2007 someter su controversia ante esta Institucion.

En 2007 se formalizaron 96 arbitrajes, de los cuales el 97% fue resuelto mediante
transacciones. Esto se fraduce en un incremento del 116% en comparacién con
cifras del aio 2006 para este tipo de arreglo. Se logrd recuperar a favor de los
consumidores la canfidad de 825 mil pesos.



5.5 PUBLICIDAD

Algunas empresas de diferentes sectores difunden publicidad que viola lo esto-
blecido en la Ley Federal de Proteccidén al Consumidor y en las Normas Oficiales
Mexicanas, por la forma exagerada y fendenciosa en que se presenta, pues indu-
ce o puede inducir al consumidor a error o confusién, por las razones siguientes:

* Utiliza recomendaciones, avales o certificaciones de asociaciones de
médicos o especialistas, sin que dichos avales estén sustentados con el
soporte técnico-cientifico correspondiente.

¢ Omite el monto total a pagar con el IVA incluido.

¢ Anuncios y propaganda de psiquicos, adivinos, hordscopos, lecturas
de mano, que no senalaban que era un servicio de entretenimiento y
su confenido quedaba bajo estricta responsabilidad del consumidor.

* Las leyendas de restricciones, comunmente llamadas “legales™, no son
claras, veraces y sin ambigUedades.

¢ No menciona claramente las condiciones en que se prestan los servicios.

« Afirma o sugiere que controlan el peso o la disminucién corporal.

* Supone propiedades saludables, ingredientes o componentes de re-
duccién de riesgo de enfermedades e indica propiedades terapéuti-
cas, rehabilitantes o preventivas.

Algunas frases utilizadas en dicha publicidad son las siguientes:

¢ Avalado por o recomendado por la Asociacién o Sociedad o Colegio
Mexicano de...

« Te llena de energia para ganar.

¢ “Sin grasa y sin azdcar que no engordad, y como tiene mucha fibra me
ayudd air al bano desde los primeros dias”.

* Precios sujetos a cambios sin previo aviso.

¢ Los precios no incluyen IVA, TUA, gastos por combustible, etc.

 Boletos a $1.00 mds impuestos.

En este contexto, en 2007 se monitorearon mds de 1,300 anuncios publicita-
rios, foda vez que Profeco hizo énfasis en impulsar acciones de regulacién vo-
luntaria por parte de companias de telecomunicaciones, aerolineas, psiquicos
y adivinos, fabricantes de cereales, alimentos, productos para bebés y nifos,
productos de limpieza, filiros de agua, juguetes, medicamentos, panales, ropa,
calzado, productos eléctricos, productos de higiene personal y agua embote-
llada, entre otros, logrando que se firmaran 56 compromisos de correccién o
suspension de publicidad, cumpliéndose éstos al 100%.

5.6 MONITOREO DE TIENDAS VIRTUALES

Con el fin de evaluar el grado de cumplimiento al respeto a los derechos de los
consumidores en transacciones efectuadas a través de medios electrénicos,
opticos o de cualquier otra tecnologia, se realizaron monitoreos a sitios de co-

Vigilancia del
servicio que
ofrecen todas
las areas
comerciales.

mercio electréonico de empresas radicadas en México, las cuales se encuentran
sujetas a la aplicacién de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

De esta forma, durante 2007 se revisaron 220 tiendas virtuales, de las cuales 103
se determinaron confiables. Por ofro lado, excluyendo aquellos sitios que sus-

pendieron sus operaciones comerciales o ya no estuvieron en linea, el resto se
clasificd de la siguiente manera:

No confiable para hacer compras en linea

No cuenta con seguridad en datos financieros o carece de domicilio fisico y
nUmero telefénico. En esta categoria se identificé a 23 sitios.

Poco confiable para hacer compras en linea

Sibien cuenta con seguridad en datos financieros, no protegen los datos persona-
les u omiten informacién al consumidor. En este grupo se encontraron 76 sitios.



PROMOCION DE LOS DERECHOS DE

LOS CONSUMIDORES Y EDUCACION PARA

6.1 EL CONSUMO INTELIGENTE

Profeco considera hoy al consumidor como protagonista de un entorno econd-
mico complejo y parte de un proceso de globalizacién que rompe fronteras y
deja sin efecto acciones proteccionistas.

La promocién de los derechos del consumidor y el fomento de un consumo inteli-
gente buscan, concretamente, aportar elementos para que distintos segmentos
de la poblacién estén conscientes de que en materia de consumo tienen dere-
cho a estar informados, a recibir educacioén, a elegir liboremente, ala seguridad y
a la calidad, a no ser discriminado, a la compensacién y a la proteccion.

La formaciéon de consumidores inteligentees significa aportar elementos para
que éstos, de cualquier edad y segmento social, dejen de ser rehenes de un
consumo automdtico e irreflexivo.

Profeco busca que los individuos puedan mejorar su calidad de vida mediante
un consumo consciente, informado, critico, saludable, sustentable, solidario vy,
de ser posible, organizado y activo.

Un consumidor que es consciente de su poder, de sus derechos y obligaciones,
que sabe lo que necesita, lo exige y asume las consecuencias de su modo de
consumir, es un consumidor inteligente.

Este compara calidad y precio, piensa en invertir antes que en gastar, valorando
qué tanto sus elecciones de consumo satisfacen sus necesidades reales y los
beneficios que traerdn a su vida, a su familia y a su comunidad.

Considera también los efectos de su consumo en los demds y prefiere productos
artesanales o de proveedores socialmente responsables, con politicas laborales
justas y procesos de produccién limpios, es un consumidor inteligente.

Para que el consumidor tenga mejores elementos para tomar decisiones de con-
sumo que satfisfagan adecuadamente sus necesidades, se ha fortalecido el fro-
bajo educativo de la Institucidn en dos vertientes: la educacién para el consumo
y la formacién y la capacitacion.

Educar para
prevenir



6.1.1 EDUCACION PARA EL CONSUMO

La primera vertiente, la educacién para el consumo, es un elemento fundamen-
tal para un desarrollo humano y sustentable, ya que representa un compromiso
colectivo que orienta los programas y los proyectos institucionales.

Profeco contribuye al desarrollo de una educacién pertinente y de calidad para
todos, partiendo de que todas las personas, en su condicidon de seres humanos,
tienen derecho a beneficiarse de una formacién adecuada a sus necesidades.

La educacidén no concibe al mexicano como un ente homogéneo. Reconoce
y valora la diversidad sociocultural y los distintos niveles de desarrollo, asi como
las prioridades locales de mejora sustentable de la calidad de vida por medio
del consumo.

Al promover el fortalecimiento del poder del consumidor, la educacién para el
consumo busca incidir en la formacién de una ciudadania participativa y res-
ponsable, que satisfaga sus necesidades de manera consciente invirtiendo -y no
gastando- para asi elevar su calidad de vida.

La formacion de un consumidor inteligente, consciente vy libre de elegir frente a
un entorno econdémico complejo, variado y globalizado, requiere la facilitacion
de procesos personales y colectivos de “empoderamiento”, el desarrollo de la
conciencia y la adquisicién de valores, conocimientos y habilidades Utiles para
detectar necesidades y oportunidades.

6.1.2 FORMACION Y CAPACITACION

La segunda vertiente que Profeco desarrollé en 2007 fue la relativa a programas
de formacion y capacitacidon —-incluyendo un diplomado y varios cursos y talleres
para la consolidacion de conocimientos, conceptos y estrategias— en torno a los
siguientes ejes temdticos que conforman el fendmeno del consumo:

e Consumo y consumidores

* Derechos del consumidor

e Consumidores organizados

* Consumo, medios de comunicacion y publicidad
e Consumo y alimentacién y salud

* Consumo sustentable

6.1.3 ESTUDIOS SOBRE CONSUMO

La Procuraduria Federal del Consumidor desarrolla diferentes herramientas que
apoyan al consumidor en la toma de decisiones. En este sentido los resultados
alcanzados durante 2007 estuvieron relacionados con los siguientes procesos:

Fomentamos,
mediante la
educacion,
un consumo
consciente,
informado,
critico,
saludable,
sustentable,
solidario,
organizado
y activo.

Herramientas de comparacion de precios

Quién es Quién en los precios

En el periodo comprendido de enero a diciembre del 2007 se recopilaron 13
millones 462 mil 138 precios de productos contenidos en los catdlogos oficiales,
generando un promedio semanal de 258 mil 887 precios. De este total, el 43.4%
corresponden a la Ciudad de México y al drea metropolitana y el resto a 25 ciu-
dades en donde opera el programa.

Para llevar a cabo el levantamiento, de forma semanal se visitaron en promedio
404 supermercados, 128 mercados y pescaderias, 183 farmacias, 169 papelerias,
177 tiendas especializadas en electrodomésticos y tiendas departamentales en
26 ciudades del pais.

El sitio de Profeco pone a disposicion de los consumidores la Canasta Inteligente,
la cual permite elaborar diferentes canastas —es decir, listas de productos de in-
terés— que el consumidor puede guardar y retomar en cualquier momento, para
asi conocer el costo total de la misma e identificar el establecimiento donde se
obtiene el mejor precio. Durante 2007 se registraron 8 mil 505 nuevos suscriptores
de la Canasta Inteligente, llegando a un total acumulado a fin de ano de 12 mil
637 usuarios.

Asimismo, el programa Quién es Quién en los precios recopila informacién adicio-
nal en fechas de alto consumo como cuaresma, regreso a clases y la tfemporada
decembrina. De forma adicional se realizaron nueve levantamientos especiales
de precios para productos sujetos a estudios de calidad por parte del Laborato-
rio Nacional de Proteccién al Consumidor, mismos que fueron publicados en la
Revista del Consumidor.

En el mes de septiembre dio inicio el monitoreo de precios de 30 medicamentos de
patente, con el propdsito de conocer el comportamiento comercial de los mismos.

Quién es Quién en el envio de dinero

Este programa difunde informaciéon que proporcionan empresas y bancos que
otorgan el servicio de envio de dinero de Estados Unidos a México. Actualmente,
el programa cubre nueve ciudades de EEUU y cuenta con informacidén proporcio-
nada por Banco de México con respecto a Transferencias Electrénicas de Fondos
Infernacionales (TEFI).

En 2007 se elaboraron 156 reportes con informacion semanal sobre el costo de en-
viar 300 délares de EEUU a México, acumulando un total de 6 mil 912 precios corres-
pondientes a 24 empresas.

En colaboracion con la Comision Nacional de los Derechos Humanos se elaboraron
80 mil dipticos Paisano: en el envio de dinero de EEUU a México la eleccidn es tuya,
de los cuales se distribuyeron 76 mil ejemplares en 19 Delegaciones, y los 4 mil restan-
tes, en cinco puntos de venta de Diconsa.



Quién es Quién en créditos a pagos fijos

Este programa monitorea el costo de financiamiento de crédito a pagos fijos en
establecimientos comerciales. Esta informaciéon permite al consumidor compa-
rar las condiciones de pago de productos y el Costo Anual Total (CAT) resultante
de pagar a plazos aparatos electrodomésticos y de linea blanca que se comer-
cializan bajo este esquema. De esta manera, el consumidor destina sus ingresos
de forma mds eficiente.

Durante 2007 se realizaron cinco levantamientos en 791 establecimientos en 22
ciudades del pais, Io que se tradujo en la recopilacion de 3 mil 357 precios, con-
diciones de pago y su costo total. La informacién correspondiente se publicé en
el sitio de Profeco, actualizdndose bimestralmente.

Boletin electrénico Brujula de compra

Este boletin presenta informacién de andlisis de precios, estudios comparativos y
articulos relacionados con el consumo; se elabora y envia cada segundo y cada
cuarto lunes de mes via correo electrénico a suscriptores.

Durante 2007 se publicaron 29 boletines mds dos de cardcter especial sobre fi-
nanzas personales y vacaciones de verano, que incluyeron 74 articulos. Un total
de 8 mil 19 nuevos suscriptores se registraron durante el ano, acumulando a fina-
les de diciembre un total de 16 mil 779.

Investigacion sobre hdbitos de consumo y sondeos estadisticos

Elaboracion de encuestas y sondeos sobre hdbitos de consumo

Durante el periodo de enero a diciembre del 2007 se disenaron y aplicaron 47
encuestas y sondeos con un total de 14 mil 225 cuestionarios aplicados. El pro-
posito de éstas fue conocer los hdbitos de compra de los consumidores con
respecto a diferentes temas de interés.

Conocer estos hdbitos marca la pauta para poner énfasis a diversos articulos y
notas sobre datos que permitan al consumidor realizar compras informadas.

Estos textos forman parte de los contenidos que se difunden en el boletin electré-
nico Brujula de Compra y en la Revista del Consumidor, que al ser retomados por
medios de comunicacién electrénicos y escritos llegan a un publico mds amplio,
maximizando su impacto.

Encuesta sobre cultura de las reclamaciones y
percepcion de riesgos

En 2007 se llevé a cabo una encuesta sobre cultura de reclamaciones y percep-
cion de riesgos. La empresa encargada de redlizarla reportd el levantamiento

de 4 mil 546 cuestionarios en diversas ciudades seleccionadas. Los resultados
obtenidos permitirdn orientar las acciones de Profeco en dos campos: brindar
servicios a quienes no acuden a la Institucidén a hacer valer sus derechos y dismi-
nuir la percepcidén de riesgo de los consumidores.

Si bien la encuesta se enfocd a conocer la opinidn de los entrevistados sobre
su actifud ante posibles reclamos a proveedores derivados de un mal servicio o
producto, también fue posible inferir algunas posturas que muestran la opinién
que la poblacién consumidora tiene acerca de Profeco.

La informacidn que los encuestados tienen sobre la solucidon de problemas es
mayoritariamente positiva, como se muestra en la siguiente grdfica:

e Consumo y consumidores

¢ Derechos del consumidor

¢ Consumidores organizados

e Consumo, medios de comunicaciéon y publicidad
e Consumo y alimentacién y salud

e Consumo sustentable

Satisfaccion del consumidor

Resolvié faborablemente Todavia no No resolvid

su reclamo tiene respuesta el reclamo No sabe

Fuente: Consultores en Investigacion y Comunicaciéon S.C

De igual forma se realizé una serie de preguntas relacionadas con el conoci-
miento de diversos servicios de proteccién al consumidor a cargo de la Institu-
cién. Como se puede observar en la siguiente tabla, los entrevistados sefalaron
conocer, en su mayoria, el papel que Profeco juega en la defensa y protecciéon
de los consumidores del pais:

Consideramos
al consumidor
como el
protagonista
del entorno
economico,
en el vive la
necesidad de
ejercer sus
derechos.



realizar otro trédmite?e

sSabia que de no llegar a un acuerdo con un ven-
dedor, puede poner una queja ante Profeco para Si (73%)
que le resuelvan su problema y le reparen el dano?

A fin de contar con evaluaciones que permitieran conocer la opinidén con res-
pecto alos principales servicios ofrecidos por Profeco, se pregunté a las personas
encuestadas:

“Por lo que ha escuchado, scdémo cdlificaria el desempeno de Profeco en los
siguientes aspectose”

En la gréfica se observa que las calificaciones asignadas a las opciones Muy bien y
Bien son las predominantes. Elrango de respuestas va de 91% para Informacién sobre
consejos para ahorrar a 67% correspondiente a Cantidad de oficinas y mddulos.

Satisfaccion del consumidor

productos y servicios 20%
Labor y los servicios
A 20%
Consejos para
i 23%

Muy bien . Bien Mal Muy mal

A la pregunta “En general, considerando una escala del 1 al 10, 3Qué califica-
cion le daria al frabajo que realiza Profeco?” se obtuvo una cdlificaciéon prome-
dio de 7.9.

6.2 EDUCACION Y ORGANIZACION DE CONSUMIDORES

El centro y razén de la educaciéon para el consumo es la fransformacion de la
persona, mediante un proceso constante en el que se van adquiriendo conoci-
mientos, desarrollando habilidades y fortaleciendo valores que permiten al ciu-
dadano decidir de manera consciente y responsable cémo habrd de satisfacer
sus necesidades mediante el consumo, con el propdsito de lograr una mejor
calidad de vida.

Para difundir estos principios y fortalecer una cultura de consumo entre los ciuda-
danos, Profeco cuenta con 46 departamentos de Educacion y Divulgacion en sus
Delegaciones y Subdelegaciones, donde existe una red de 131 educadores para
el consumo que atienden de manera cotidiana a la poblacién consumidora me-
diante la formacién y desarrollo de 2 mil 122 organizaciones de consumidores.

Durante 2007 se observd un incremento de organizaciones de consumidores de
8.6% con respecto a 2006. Estas organizaciones estdn integradas por 66 mil 706
miembros, entre quienes se fomenta la concienciacién y se incentiva la actitud
critica frente a actos de consumo; se les informan sobre los derechos del consu-
midor y se abordan asuntos como la alimentacién, la salud, el medio ambiente y
los medios de comunicacion, fortaleciendo el trabajo en equipo, la organizacién
grupal y la manifestacién de ideas.

Durante 2007 se disefaron doce carteles mensuales de “Educaciéon para el Con-
sumo”, con antologias y paquetes diddcticos respectivos, buscando, en cada
uno de ellos, fortalecer los ejes de educacién con temas relativos a fechas de
alto consumo. Durante el aio se frabajé con mayor insistencia en la adecuacion
de los temas a las necesidades de la poblacioén.

Profeco continud, en 2007, con la formacién y capacitacién de sus educado-
res. Para ello impartié el sexto diplomado de “Educacion para el Consumo” en
el Centro de Cooperacién Regional para la Educacién de Adultos en América
Latina y el Caribe (CREFAL) en Patzcuaro, Michoacdn, a 18 participantes. Asimis-
mo, se llevd a cabo el tercer "Encuentro Nacional de Promotores en Educacién
para el Consumo” donde se reunieron 73 promotores y jefes de departamento,
fortaleciendo asi la red de educadores para el consumo.

Durante 2007 se desarrollaron programas especiales como:

Tus derechos en el antro

La Delegacion Profeco Puebla inicid este programa, que se extendid posterior-
mente a todo el pais, fomentando entre los jbvenes el reconocimiento de sus de-
rechos para hacerlos valer. Se obtuvieron los siguientes resultados: 423 acuerdos
de colaboracién, 1,467 acciones de difusién con las que se atendieron a igual
numero de personas, se entregaron 139,011 tarjetas alusivas al programa vy se
llevaron a cabo 26 operativos en diversos “antros”.



Cuaresma 2007

Como cada afno, se puso en marcha el programa de cuaresma que informd a
la poblacién sobre las diferentes maneras de observar esta tradicién, aspectos
a considerar al comprar pescados y mariscos, la vigilancia de bdsculas a efecto
de que estuvieran bien calibradas y la insistencia en comparar precios para ha-
cer mejores decisiones de compra.

Los resultados obtenidos fueron 2 mil 57 visitas a organizaciones de consumidores,
donde se atendieron 56 mil 821 personas; 524 promociones llevadas a cabo, aten-
diendo a 16 mil 453 personas; mil 801 acciones de difusidén puestas en marcha.

Programa Tortilla 2007

Ante la problemdatica del alza en el precio de la tortilla, Profeco desarrollé acciones
precisas para orientar a los consumidores sobre la proteccién de sus derechos.

Los resultados obtenidos fueron 2 mil 170 visitas a organizaciones de consumidores,
atendiendo a 57 mil 696 personas; mil 844 acciones de difusion llevadas a cabo.

Dia mundial del consumidor

El 15 de marzo de cada afo se celebra el Dia Mundial del Consumidor y, con ese
motivo, el 43% de las Delegaciones y Subdelegaciones llevaron a cabo actividades
educativas tales como: la instalacién de mddulos de atencién ciudadana, ruedas
de prensa, distribucién de folletos, encuentros con integrantes de organizaciones de
consumidores, exposiciones de Tecnologias Domésticas y Platillos Sabios.

Ademds, en 2007 se llevd a cabo una mesa de trabajo con proveedores de servicios
de telefonia donde el propdsito fundamental fue la interlocucién entre representan-
tes de 13 asociaciones de consumidores y los proveedores de este servicio.

Ferias de regreso a clases 2007

Un apoyo a la economia doméstica de los consumidores son las “Ferias de regreso
a clases”, las cuales convocan a proveedores establecidos que ofrecen produc-
tos escolares para ninos que inician el nuevo ciclo escolar. En 2007 se llevaron a
cabo 66 ferias en todo el pais, con la participacion de 2 mil 70 proveedores vy la
afluencia de mds de un millon de personas. En ellas se desarrollaron 161 talleres
educativos que abordaron temas de nutricién, derechos del consumidor, ahorro
de energia, confeccién de uniformes escolares y reutilizacion de Utiles escolares.

Se ofrecieron 177 servicios adicionales tales como: exdmenes de la vista, revisio-
nes odontoldégicas, exdmenes médicos y cortes de cabello.

Finalmente, cabe destacar que las Delegaciones y Subdelegaciones de Profeco
desarrollaron mil 373 acciones de difusion relativas a las ferias de regreso a clase.

6.3 RADIO, TELEVISION Y PUBLICACIONES

6.3.1 RADIO Y TELEVISION

Profeco elabord 52 programas de television con distintos temas en tres versiones:
TV Revista del Consumidor, Platillo Sabio a domicilio y Reportajes especiales (nom-
brados segun el tema). De igual manera, Profeco produjo 52 programas de radio
semanales llamados El Cuarto del Consumo. Los programas de radio y television se
fransmiten en tiempos oficiales del Estado en las televisoras y radiodifusoras con-
cesionadas del pais.

6.3.2 LA REVISTA DEL CONSUMIDOR

La Revista del Consumidor es uno de los productos de Profeco con mayor reco-
nocimiento social. En 2007 cumplié 31 aios de historia ininterrumpida.

En ese ano, el tiraje total de la Revista del Consumidor fue de 720 mil ejemplares
que se distribuyeron en puestos de peridédicos (a través de la Unidn de Vocea-
dores) y en locales cerrados (a través de Distribuidora Intermex). Asimismo, una
parte del tiraje se envid a suscriptores y otra mds a Delegaciones Profeco.

Ademds de la Revista del Consumidor, Profeco elaboré folletos, guias y libros. Los
productos —que se distribuyen en Delegaciones y en puntos especificos elegidos
pensando en el publico objetivo de cada uno-, son los siguientes:

6.3.3 EL MANDADO

Se trata de un periddico-revista mensual que, en 2007, tuvo un tiraje de 35 mil ejem-
plares. En él se vierten los contenidos mds apropiados para un publico de menores
ingresos, ftomados en su mayor parte de la Revista del Consumidor. El Mandado se
distribuyd a través de las Delegaciones metropolitanas a lo largo del ano.

6.3.4 FOLLETOS

Son herramientas prdcticas y accesibles que sirven para acercar a los consumi-
dores a distintos aspectos del tfrabajo de Profeco. Durante 2007 se elaboraron fo-
lletos, guias, carteles, dipticos y tripticos con los siguientes temas: prevencién de
trampas en Internet, los siete pasos del consumo inteligente, sQué es Profeco?,
derechos en telefonia, tiempos compartidos, remesas, Consejo Consultivo del
Consumo, prevencidn y acciones en desastres naturales, derechos en las escue-
las particulares, derechos en el consumo de gas, lista oficial de Utiles escolares,
ahorro de energia eléctrica, informacién sobre cémo comprar una casa, infor-
macién sobre el RPC para consumidores y proveedores e informacién relevante
para los peregrinos que visitan a la Virgen de Guadalupe el 12 de diciembre.



6.3.5 LIBROS

Ademds de materiales gratuitos, se elaboraron durante 2007 tres libros, iniciando
de esta manera tres nuevas colecciones para Profeco y regresando a una tradi-
cién editorial importante.

Dichos libros son:
Primeros auxilios para el planeta azul - Coleccién Pequeios Consumidores

Para que los ninos se familiaricen de forma efectiva con la conservacion del
ambiente, se recopild material dirigido a ellos y se trabajé en profundidad, ilus-
trdndolo profusamente. El resultado es un libro de alta calidad, bien cuidado,
gue hace hincapié en la forma en que los ninos pueden incidir en el ambiente
con sus hdbitos de consumo.

Confiteria y postres — Coleccién Tecnologias Domésticas Profeco

3Como se hace una mermelada? 3Cudl es el misterio que convierte a la leche
en chongos zamoranos2 Con informacidén revisada, verificada y probada, los
especialistas de Profeco elaboraron un libro que lleva a los hogares la posibilidad
de disfrutar de los mejores postres y la mds rica confiteria. Desde caramelos ma-
cizos hasta calaveritas de aziUcar, en este libro el lector encuentra la respuesta a
sus dudas de reposteria y la clave para realizarlas en su propio hogar.

Hacia una cultura de consumo inteligente — Coleccién Pensar el Consumo

Es fundamental que se discutan los tfemas de consumo de forma seria y profunda
en los foros adecuados. Para lograrlo, Profeco considerd imprescindible iniciar la
discusion: Qué es el consumo?, scudl es el camino que deben seguir las politicas
en este sentido?, squé es lo que debemos esperar como ciudadanos y cudles son
nuestras responsabilidades? Una tentativa de respuesta —que abre las puertas a
un tema amplio y complejo y que concierne a todos— se ensaya en este primer
ejemplar de una coleccién creada para el debate de ideas sobre consumo.

6.4 FOMENTO DE ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES,
VINCULACION Y CONSEJO CONSULTIVO

Para Profeco fomentar un movimiento de consumidores independiente y reforzar
la vinculacién con organizaciones sociales constituidas ha permanecido como
una tarea en constante desarrollo y como una de sus principales dreas de opor-
tunidad para formar consumidores conscientes, informados y responsables.

6.4.1 FOMENTO A ASOCIACIONES

En 2007 Profeco formalizé la voz de los consumidores a través de asociaciones,
a las que ha impulsado y apoyado para su formalizacion. En el periodo que se

informa, Profeco mantuvo relaciéon con 21 asociaciones cuyo objetivo principal

es el consumo.

En este ejercicio, con el fin de fomentar la formacién de asociaciones, se reali-
z6 un total de 117 acciones con los siguientes fines: capacitacion u orientacién
—personalizada o en grupo- a fin de conformar o fortalecer asociaciones de con-
sumidores; preparacion de estrategias ante diferentes escenarios puUblicos; ase-
sorias para planear y/o desarrollar estrategias de consumo inteligente o eventos
ciudadanos en materia de consumo; y atencion a solicitudes sobre problemas
de consumidores o temas especificos de asociacionismo para el consumo.

Entre las vertientes que han motivado a la sociedad civil a participar en los pro-
blemas de consumo del pais se encuentran: la seguridad en el consumo de bie-
nes y servicios —alimentos, telefonia, energéticos—, la proteccién colectiva de los
derechos de los consumidores y la posibilidad de participar en la normalizacion
de bienes y servicios y en las politicas que atanen al consumo responsable.
Durante el 2007 Profeco, junto con las asociaciones, invité a sociedad a parti-
cipar en el proceso de definicién de la Norma Internacional ISO 26000 RS (que
emitird lineamientos materia de Responsabilidad Social), realizando tres foros —en
la Ciudad de México, Puebla y Cuernavaca- con la finalidad de integrar las pro-
puestas de los ciudadanos sobre el tema; en estos foros participaron alrededor
de 250 consumidores.

Para el fortalecimiento del quehacery el didlogo entre las asociaciones y las insti-
fuciones gubernamentales, en el mes de noviembre, El Poder de los Consumidores
A.C., asociacién de consumidores mexicana, impartié un taller a los funcionarios
de Profeco de nivel central y a las Delegaciones Profeco de la zona metropolita-
na sobre el tema “Los hdbitos del consumo y la pandemia de la obesidad™.

Conjuntamente con Al Consumidor, A.C. y el Instituto Tecnoldgico Auténomo de
México (ITAM), Profeco participd en la realizacion del Congreso Internacional “El
acceso a la justicia para los consumidores a través de acciones colectivas”.

Es importante mencionar que durante 2007, los temas de asociacionismo en
materia de defensa de derechos de los consumidores y el consumo infeligente
a través de los ciudadanos fueron objeto de disertacion en diferentes foros de
andlisis, como la mesa redonda denominada “Inocuidad Alimentaria en México:
retos y perspectivas ante el mundo global”. Este foro se desarrollé en el marco
del Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos y Canadd y fue organizado
por la Fundacién México-Estados Unidos para la Ciencia, junto con la Universi-
dad de Texas A&M, teniendo sede en la Ciudad de México.

En dicho foro 30 representantes del sector alimentario (privado, académico, gu-
bernamental y de la sociedad civil) dialogaron sobre las acciones que deben lle-
varse a cabo para contribuir a la salud de la poblaciéon y la competitividad de las
empresas productoras de alimentos, desde la perspectiva de los consumidores.



6.4.2 VINCULACION CON ORGANIZACIONES SOCIALES

La vinculacién con organizaciones sociales ha permitido generar politicas de
atencién a los ciudadanos sobre sus diferentes expresiones e integrar su parti-
cipacion al movimiento de consumidores organizados. En 2007 se atendidé a mil
160 organizaciones sociales enfre las que se encuentran, de manera destacada,
sindicatos de frabajadores del Estado y de empresas privadas.

Como parte de estas politicas de atencién a las organizaciones sociales se desa-
rrollé el foro “La proteccién del salario a través de la educacién y la organizacion
para el consumo”, dirigido a organizaciones sindicales. Participaron agremiados
de 30 sindicatos nacionales, funcionarios publicos de Profeco, Fonacot, Conam-
pros y representantes del dmbito laboral.

De manera permanente, se continué formando a las organizaciones sociales
para el desarrollo de actividades sobre la proteccidn de los derechos del consu-
midor y la educacién para el consumo inteligente, destacando la participacién
de la Institucién en las siguientes actividades:

* "Expoinformacién para los trabajadores”, convocada por la Confede-
racion de Trabajadores de México en el marco de su CXXIX Consejo
Nacional, con la asistencia de 1,500 representantes sindicales de todo
el pais.

« Tres sesiones de formacion en el tema “Lectura correcta de recibos de
luz" con 150 delegados sindicales de la Unién Nacional de Trabajado-
res de la Industria Alimenticia, Refresquera, Turistica, Hotelera y Gastro-
némica de la CROC.

¢ El quehacer de Profeco fue difundido en las asambleas de la Federa-
cion de Trabajadores del Estado de Coahuila y del Sindicato Industrial
de Trabajadores en Plantas Maquiladoras del municipio de Matamoros.
Estas reuniones convocaron a aproximadamente 1,500 frabajadores.

¢ En atencidn a organizaciones de personas con discapacidad se parti-
cipd en el “Grupo de trabajo de rehabilitacién laboral, capacitacion y
empleo” del Consejo Promotor para la Integracién del Desarrollo de las
Personas con Discapacidad, del Gobierno de la Ciudad de México.

6.4.3 CONSEJO CONSULTIVO DEL CONSUMO

En 2007 el Consejo Consultivo del Consumo —integrado por ciudadanos expertos
en consumo, académicos y representantes de asociaciones de consumidores y
organismos sociales— se consoliddé como un espacio de discusion y andlisis de los
temas prioritarios para los consumidores, como el incremento a los precios de la
tortilla y la educacién para el consumo inteligente, especialmente en la preser-
vacién del medio ambiente.

En el mes de octubre, conforme al Acuerdo de Creacién del Consejo Consultivo
del Consumo (publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 27 de abril de
2005) se renovd su composicion para el periodo 2007-2009. Derivado de este pro-
ceso se fortalecié la presencia en el Consejo de los consumidores organizados.
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7.1 ACCIONES DE GRUPO

Con las reformas a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor que entraron
en vigor en mayo de 2004, se modificé, entre otfras disposiciones, el articulo 26,
el cual se refiere a la accidn colectiva o de grupo. Este precepto confiere legi-
timacion procesal activa a la Procuraduria Federal del Consumidor, para que,
en representacién de una colectividad de consumidores, promueva acciones
ante las instancias judiciales competentes a fin de que dicten sentencias que
declaren que uno o mds proveedores con su conducta han ocasionado danos
y perjuicios a dichas personasy que, en consecuencia, procede la reparacién
correspondiente, o bien, mandamientos para impedir, suspender o modificar la
realizacién de conductas que ocasionen danos y perjuicios a consumidores o
que previsiblemente puedan ocasionarlos.

Con la reforma mencionada la Institucion puede llevar a cabo esta represen-
tacién sin necesidad de un mandato otorgado por parte de los consumidores,
ademds de que, en la via incidental, puede promover en nombre de éstos el
pago de los danos y perjuicios con base en la sentencia correspondiente.

Asi, durante 2007, se constituyd un avance importante en la defensa de los de-
rechos del consumidor, al promover la Procuraduria Federal del Consumidor, por
vez primera en su historia y en la del sistema judicial mexicano, dos acciones de
grupo. La primera de ellas, en akbril, en contra de la empresa “Air Madrid, Lineas
Aéreas, S.A.", con base en 342 quejas que se radicaron durante los meses de di-
ciembre de 2006 y enero de 2007, por incumplimiento del contrato de transporte
aéreo de personas y de la cual el proveedor fue notificado y emplazado en la
ciudad de Madrid, Espana.

La segunda fue interpuesta en el mes de julio en contra de la empresa “Lineas
Aéreas Azteca, S.A. de C.V.”, tomando en consideracion 620 quejas que se re-
cibieron en los meses de marzo y abril, también por incumplimiento del contrato
de transporte aéreo de personas. En este caso, el 28 de diciembre se emitié la
sentencia correspondiente declardndose la procedencia de la accidn ejercita-
da, asi como que se ocasionaron danos y perjuicios en contra de los consumi-
dores afectados. Cabe senalar que esta sentencia fue recurrida, con objeto de
precisar sus alcances y las cantidades que deben considerarse para el resarci-
miento de los danos y perjuicios ocasionados.

7.2 OBSERVACIONES A LA REFORMA LFPC 2007

El 26 de abril de 2007 la Cdmara de Senadores, en su cardcter de cdmara reviso-
ra, aprobd el decreto por el que se reformaron y adicionaron diversas disposicio-

Todas las voces,
un rostro



nes de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, especialmente en lo referente
a medidas precautorias, publicidad y operaciones inmobiliarias. Sin embargo, al
considerar que algunas de esas modificaciones afectaban derechos adquiridos
previamente por los consumidores, Profeco, por conducto de la Secretaria de
Economia, informé lo conducente al Ejecutivo Federal, quien formuld observa-
ciones al mencionado decreto en los rubros indicados, mismas que fueron pre-
sentadas el 1 de septiembre ante la Cdmara de Diputados y que se encuentran
pendientes de dictamen legislativo.

7.3 APOYO LEGAL

Por ofra parte, durante 2007, la Institucion refrendd su compromiso de cumplir
cabalmente con las disposiciones legales que son aplicables a sus actos de auto-
ridad. Sin embargo, ante las impugnaciones presentadas por los particulares en
contra de algunas de sus resoluciones, se llevé la defensa correspondiente ante
las instancias jurisdiccionales competentes. Asimismo, se mantfiene una constante
comunicacion con las unidades administrativas que emiten dichos actos, ddn-
doles a conocer los agravios que se hacen valer al momento de impugnarlos, asi
como los criterios que sostienen los tribunales al emitir las sentencias respectivas, a
fin de que los actos en cuestién se apeguen a estricto derecho.

De igual modo, Profeco ha procurado dotar a sus unidades administrativas de
los elementos que les permitan ajustar su actuacién a las disposiciones constitu-
cionales y legales, asi como a los criterios de los diversos tribunales. En tal virtud,
por considerarla una herramienta de trabajo fundamental para un mejor y mds
4gil desempeno de las atribuciones que la ley tiene encomendadas a la Institu-
cién, se llevé a cabo una importante tarea de recopilacion y difusion de las tesis
emifidas por la Suprema Corte de Justicia y los Tribunales Colegiados de Circuito,
relacionados con la aplicacién de la Ley Federal de Proteccidon al Consumidor y
las atribuciones de Profeco.

Por otro lado, cabe seialar que, a fravés del drea juridica, se otorgaron 155 ase-
sorias y orientaciones, en atencién a consultas de proveedores y consumidores,
asi como de diversas unidades administrativas de la Institucion, con lo que se
coadyuvd al cumplimiento de la normatividad en materia de proteccién al con-
sumidor o bien, en los casos que no eran de su competencia, Profeco proporcio-
nd la orientacién correspondiente.

7.4 CONTRADICCION DE TESIS

El 4 de julio de 2007 se denuncid ante la Segunda Sala de la Suprema Corte de
Justicia de la Nacién la contradiccidén de tesis existente entre el Tercer Tribunal
Colegiado en Materia Administrativa del Cuarto Circuito y el Segundo Tribunal
Colegiado en Materias Penal y Administrativa del Vigésimo Primer Circuito, a fin de
gue se definiera el criterio que debia prevalecer en cuanto a la aplicaciéon supleto-
ria de la figura juridica de la caducidad prevista en el articulo 60 de la Ley Federal
de Procedimiento Administrativo, ya que el primero de los tribunales mencionados
consideraba que si era aplicable dicha figura, en tanto que el segundo estimaba lo
contrario, por no estar contemplada expresamente en la ley a suplir.
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Lo anterior resultaba trascendente en virtud de que esta figura juridica incide en
los procedimientos administrativos por infracciones a la ley que lleva a cabo esta
Institucion y, por tanto, era necesario que se definiera por la Suprema Corte el cri-
terio que deberia prevalecer. El 26 de septiembre de 2007 la Segunda Sala resolvid
la contradiccidn de tesis denunciada, estableciendo que la citada figura juridica
si aplica a los procedimientos por infracciones a la ley que se sustancian en esta
Institucion, cuestion que debe observarse y que permitird que las resoluciones que
emite la Procuraduria Federal del Consumidor tengan mayor eficacia.

7.5 CONVENIOS Y CONTRATOS

La coordinacién y colaboracién con las dependencias y entidades de la Ad-
ministracién PUblica Federal, los gobiernos estatales y municipales y las institu-
ciones de educacidn superior, asi como con organizaciones internacionales u
6érganos gubernamentales extranjeros, han tenido un papel relevante en la pro-
mocién, proteccién y defensa de los derechos de los consumidores, asicomo en
la educacion para el consumo. Con motivo de ello, el drea juridica dictamind
284 proyectos de convenios y revisd y opind sobre diversos documentos de in-
dole internacional, al tiempo que elabord acuerdos de cardcter bilateral como
los suscritos con los gobiernos de la Republica de Guatemala y de la Republica
Federativa de Brasil.

Por ofra parte, con el propdsito de contar con apoyos necesarios que permitie-
ran a la Institucién llevar a cabo de la mejor manera sus atribuciones, se realizé la
adquisicién de bienes, la contratacion de servicios y el arrendamiento de bienes
muebles e inmuebles a través de la celebracién de diversos contratos, por lo
cualy con el propdsito de que estos instrumentos juridicos cumplieran con las dis-
posiciones legales y normativas que los rigen, el drea juridica efectud la revision
y dictamen de 238 proyectos.

7.6 DERECHOS HUMANOS

Profeco mantiene su compromiso al respeto irrestricto a los derechos humanos,
asi durante 2007 se atendieron 94 solicitudes de informacién de la Comisién Na-
cional de Derechos Humanos, motivadas por quejas presentadas por consumi-
dores y proveedores ante ese organismo conftra servidores publicos de Profeco.
De este nUmero de quejas, en 68 la Comisidn Nacional no encontré elementos
que permitieran determinar alguna violacién a los derechos humanos, quedan-
do 26, al mes de diciembre, pendientes de resolucion.

7.7 ENLACE LEGISLATIVO

Durante 2007 Profeco atendid las consultas de opinidn de 24 iniciativas, 23 puntos
de acuerdo, siete decretos, un exhorto y un dictamen, procedentes del Poder
Legislativo de la Federacién, asi como de algunas legislaturas estatales.
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Ala luz de los grandes problemas que enfrentan los consumidores tanto en nues-
tro pais como en el resto el mundo, resultado de la globalizacién y el ineludible
crecimiento del comercio electréonico, el Gobierno de México, a través de Pro-
feco, ha llevado a cabo una incesante labor de cooperacién con diferentes
actores extranjeros, con miras a fortalecer la capacidad de accidén de nuestra
Institucidon en beneficio de la proteccién de los consumidores.

8.1 AMBITO MULTILATERAL

En el dmbito multilateral Profeco ha participado activamente en la elaboracion
de politicas puUblicas de proteccion al consumidor, permitiendo con ello coadyu-
var en la defensa de los intereses y derechos de los consumidores. En este rubro
se atendieron las 73 y 74 sesiones del Comité de Politicas del Consumidor (CCP,
por sus siglas en inglés), de la Organizacién para la Cooperacién y Desarrollo
Econdmicos (OCDE), celebradas en Paris, Francia, en los meses de abril y octu-
bre de 2007, respectivamente.

Profeco participd en las negociaciones internacionales para la elaboracién de
la "“Recomendacion de la OCDE sobre Resolucion de Disputas y Resarcimiento a
los Consumidores” en el marco de sus trabajos en el CCP de la OCDE. Asimismo,
y como un mecanismo para lograr la adecuada difusion de este documento
entre diversos actores mexicanos y otros en Latinoameérica, Profeco, en estrecha
colaboracién con la OCDE, realizé la traduccidn oficial al idioma espafiol de la
recomendacién sefalada, la cual expone los principios comunes para los paises
de la citada organizacién sobre los mecanismos para la resolucidon de disputas
y la obtencién de resarcimiento por daio econdmico a los consumidores que
resulte de fransacciones con proveedores de bienes o servicios, incluyendo tran-
sacciones transfronterizas. Este documento fue adoptado en julio de 2007.

Profeco también participd en las reuniones semestrales de la Red Internacional
de Proteccién al Consumidor y Aplicaciéon de la Ley (ICPEN, por sus siglas en
inglés) celebradas en Cracovia, Polonia (abril de 2007) y Santiago de Chile (no-
viembre de 2007).

Como parte de sus trabajos en ICPEN, Profeco instrumentd los proyectos interna-
cionales “Febrero: Mes de la Prevencidén del Fraude” y “Sweep Days 2007”. Ambos
buscaron combatir practicas comerciales abusivas y enganosas en Internet y do-
tar a los consumidores de informacidn para evitar ser victimas de estos fraudes.
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Por otra parte, dentro de los trabajos que lleva a cabo Profeco en el marco del
Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consu-
midor (FIAGC), se celebrd en México, en junio de 2007, la segunda reunién del
Grupo de Trabajo sobre los Derechos Bdsicos de los Usuarios de Servicios de Tele-
fonia, que tuvo como objetivo promover los derechos de los consumidores en el
sector de las telecomunicaciones. En dicha ocasién, se adoptd el “Compromiso
de las Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor sobre los Dere-
chos Bdsicos de los Usuarios de Servicios de Telefonia”. Los paises participantes
fueron Argentina, Brasil, Chile, Costa Rica, El Salvador, Espana, Guatemala y Re-
pUblica Dominicana.

Profeco participd activamente en el Primer Foro FIAGC que se llevd a cabo en
Lima, PeruU, en septiembre de 2007. Puede destacarse que, ademds de la adop-
cién de la Declaracion de Lima, Profeco obtuvo la presidencia pro tempore del
citado foro para el periodo 2008-2009. Cabe senalar que, en dicha ocasién, Pro-
feco presentd a los miembros del FIAGC el sitio web oficial de dicho foro (www.
fiagc.org), mismo que fue disenado e instrumentado por la Institucién para be-
neficio del mismo.

8.2 AMBITO BILATERAL

En el dmbito bilateral, Profeco busca mantener estrechos lazos de cooperacion
bilateral con las autoridades de proteccién al consumidor de diversas zonas
geogrdficas que abarcan América Latina, América del Norte, Centroamérica,
Europa Occidental y algunas economias de Asia, Africa y Australia.

Durante 2007 Profeco recibid visitas de trabajo por parte de autoridades de pro-
teccion al consumidor de paises como Brasil, Costa Rica, El Salvador, Espaia,
Guatemala, Panamd y Republica Dominicana.

Finalmente, Profeco suscribid, en abril y agosto de 2007, respectivamente, dos
“Memoranda de Entendimiento para la Asistencia Mutua en materia de Protec-

cién al Consumidor” con las autoridades del consumidor de Guatemala y Brasil.

Profeco reafirmo
SU COMPromiso
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8.3 PROTLCUEM

En el marco del Proyecto de Facilitacion del Tratado de Libre Comercio entre México y
la Unién Europea (PROTLCUEM) y con base en el Programa Operativo Anual ll, Profeco
llevé a cabo exitosamente 18 actividades durante 2007 con todas las dreas sustantivas
de esta Institucién.

Dichas actividades contemplaron capacitaciones y asistencias técnicas recibidas en la
Ciudad de México, asi como tres visitas de estudio de funcionarios de Profeco a institu-
ciones de paises miembros de la Unidn Europea. Entre los temas que se abordaron a lo
largo del aio se encuentran: nuevas técnicas de proteccién al consumidor, legislacién
europed en materia de proteccion al consumidor, el tfrabajo de las asociaciones de con-
sumidores y su fortalecimiento, nuevas técnicas de comercializacién, técnicas de gestion
de asociaciones, proteccion de datos personales, andlisis de publicidad e informacién
de productos, financiamiento de las actividades de las asociaciones de consumidores,
diseno e instrumentacién de una red de alerta temprana, entre otros.

Como resultado de lo anterior se ha logrado posicionar a esta Institucidén a nivel interna-
cional como importante punto de referencia en el tema de la defensa de los derechos e
intereses de los consumidores. Por ello, y ante los retos y compromisos de nuestro pais en
la consolidaciéon de la democracia, la equidad y la igualdad, Profeco reafirma su com-
promiso de continuar colaborando en el dmbito internacional con el objeto de adoptar
mejores prdcticas fuera de nuestras fronteras en beneficio de la sociedad.

En el dmbito
multilateral,
Profeco ha
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consumidor.



9.1 ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En Profeco se han atendido solicitudes de acceso a informacidén como se mues-
tra en la tabla siguiente:

2007 644

Puede observarse que en 2007 hubo un aumento considerable en el nUmero de
solicitudes recibidas. Esta cifra muestra que el interés por la informacién de Pro-
feco estd aumentando de manera notoria, especialmente si se toma en cuenta
que, durante 2006, la Institucién hizo esfuerzos especificos para poner a disposi-
cion del publico dos herramientas de acceso electrénico con informacién de
temas que se habian destacado durante afos anteriores: el comportamiento
comercial de empresas y las verificaciones a gasolineras. Las solicitudes relacio-
nadas con estos Ultimos temas han disminuido en nimero, pero han aumentado
las que tienen que ver con el estado de los expedientes y asuntos especificos
que se llevan en Profeco.

Los temas principales de las solicitudes de acceso a informacién en 2007 se dis-
fribuyeron de la manera siguiente:

Informacidén sobre otras instituciones

Comportamiento comercial de empresas 7.7%

Metas claras,
un trabajo
transparente



Informacién sobre la Unidad de Enlace

Ofros 3.7%

En materia de organizacién de archivos y con el propdsito de dar cumplimiento
a lo estipulado por los Lineamientos Generales para la Organizacién y Conserva-
cion de los Archivos de las Dependencias y Entidades de la Administracién PU-
blica Federal (DOF del 20 de febrero de 2004), Profeco ha implementado desde
inicios de ese ano diversas acciones, entre las que cabe destacar las siguientes:

« Creacion de la Coordinacion de Archivos para concentrar todo lo relativo
a la organizacién y administracién de los documentos de la Institucién.

* Apoyo en materia de archivos al Comité de Informacién y asesoria so-
bre el particular a las distintas unidades administrativas.

e Depuracién de los archivos de trdmite de las distintas unidades adminis-
trativas y del archivo de concentracion.

Con estas acciones se busca ademds fortalecer el proceso de atencién de so-
licitudes de informacién publica, dado que un archivo organizado asegura el

acceso expedito a la informacion relevante.

Entre los principales logros alcanzados se encuentran:

« Emisién de la normatividad aplicable y de los instrumentos de consulta y
control archivistico necesarios.

¢ Capacitacién a los responsables de los archivos de frédmite de la Institu-
cién y personal en general; aproximadamente 300 personas en todo el
pais, entre 2006 y 2007.

* Revisién y diagndstico de los archivos de la mayoria de las Delegaciones y
Subdelegaciones de Profeco; emisién de recomendaciones de acciones
de mejora.

* Aplicacién de los procedimientos de baja documental senalados por el
Archivo General de la Nacion.

La Profeco ha
atendido fodas
las solicitudes
de acceso ala
informacion.

9.2 PROGRAMA DE TRANSPARENCIA Y RENDICION
DE CUENTAS

El Programa de Transparencia y Rendicion de Cuentas (PTRC) de Profeco para
el periodo 2007 quedd constituido en siete temas: participacion ciudadana, blin-
daje electoral, seguimiento a convenciones infernacionales, convenio en contra
de la discriminacién, mejora de las pdginas web de las instituciones de la Admi-
nistracion PUblica Federal, normas generales de control interno y reducciéon de
riesgos de corrupcién y andlisis de indices.

En el afno que se informa, la Procuraduria Federal del Consumidor alcanzé una ca-
lificaciéon de 9.9 en el Indicador de Seguimiento de Transparencia (IST), logrando
un nivel sobresaliente considerando que la meta mdxima establecida fue de 10.

9.3 CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO

La Carta Compromiso al Ciudadano (CCC) es una herramienta implementada
por la Secretaria de la Funcién PUblica con el fin de fransparentar hacia los ciuda-
danos los servicios que proporciona la Administracién PUblica Federal, en tanto
gue las dependencias pUblicas comprometen ciertos atributos en la prestacion
de sus servicios. Por tal motivo, Profeco suscribié la CCC denominada "Asesoria
juridica telefénica y personal”, mediante la cual se comprometié a brindar sus
servicios de asesoria juridica a los consumidores via telefénica (Teléfono del Con-
sumidor) o presencial (en el CIS) cuidando los atributos de oportunidad, confia-
bilidad, honestidad y amabilidad.

En seguimiento al cumplimiento de dichas cartas, la Secretaria de la Funcion PU-
blica implementa monitoreos ciudadanos, mediante los cuales diversas organi-
zaciones de la sociedad civil -tales como universidades, cdmaras empresariales
U ofras— realizaron acciones de auditoria a fin de vigilar que las dependencias
cumplieran con los atributos comprometidos. En 2007 correspondié a la Cdmara
Nacional de la Industria del Vestido la verificaciéon de cumplimiento de esta Institu-
cion, obteniéndose excelentes resultados, ya que en su reporte final dicha cdma-
ra otorgd una calificacion de 10 a cada uno de los atributos comprometidos.

La Profeco ha
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10.1 PROGRAMA DE AHORRO 2007

De conformidad con las medidas de austeridad y disciplina del gasto estable-
cidas por la Presidencia de la Republica, en el ejercicio fiscal 2007 Profeco llevd
a cabo acciones para reducir en un 10% los sueldos y salarios de personal de
mando superior, un 2% en el presupuesto de servicios personales (distintos a los
sueldos de mandos superiores) y un 5% en el gasto corriente de la Institucién, asi
como el no incremento a sueldos de los servidores pUblicos de mando.

Adicionalmente, al cierre de 2007 se alcanzaron ahorros por 2 millones 462 mil

pesos, que fueron reorientados a programas prioritarios de la Institucién.

10.2 RECURSOS HUMANOS

La principal fortaleza de las instituciones pUblicas son sus recursos humanos, por
ello el 15 de marzo de 2007 fue publicado en el Diario Oficial de la Federacion, el
“Acuerdo por el que se establecen los lineamientos de evaluacion de confianza
en la Procuraduria Federal del Consumidor”, el cual es un mecanismo de control
para el ingreso de los servidores pUblicos, lo que permitié contar con funcionarios
confiables y capacitados.

Con el propésito de impulsar el desarrollo de capacidades individuales vy la pro-
fesionalizacién de sus trabajadores, asi como de mantener un proceso sistema-
tizado de capacitacion del personal acorde a las necesidades de modernizo-
cién de la Administracion PUblica Federal, y de la calidad en los servicios que
demanda la sociedad, se impartieron un total de 205 cursos, con una cobertura
de 3,526 participantes.

Mediante la adaptacién de espacios para proporcionar la formacién en un am-
biente digno y adecuado para el personal, se cred el Centro de Capacitaciony
Desarrollo de Profeco (Cecadep).

Con la firma de un convenio con la Universidad de Colima para el uso de la plata-
forma tecnolégica para capacitacién a distancia e-learning, se espera que en 2008
se logre capacitar a un nimero mayor de servidores publicos de la Institucién.

Nuestros
recursos para
el desarrollo



10.3 RECURSOS MATERIALES
Programa anual de adquisiciones, arrendamientos y servicios

Con el propdsito de contar con los insumos y servicios hecesarios para la ade-
cuada operacién de Profeco, durante el ejercicio 2007 se formalizaron contra-
tosy pedidos por un monto total de 135.9 millones de pesos del Presupuesto Mo-
dificado Autorizado Anual.

En el mes de marzo se establecid el uso de medios remotos de comunicacién
electronica en larecepcion de las propuestas de licitaciones pUblicas (“licitacio-
nes electrénicas”), lo que otorga total transparencia a los procesos licitatorios y
reduce los costos de los mismos. Esto, permite contar con un mecanismo integral,
fransparente, auditable en todo momento y con una amplia difusién para la
rendicion de cuentas a la sociedad, ya que toda la informacién del proceso de
contratacién se presenta de manera exhaustiva.

En apego a las disposiciones de austeridad, a través de la figura de arrenda-
miento, Profeco atendid y resolvié la necesidad urgente de contar con los bienes
muebles indispensables para fortalecer el logro de sus metas y objetivos institu-
cionales. Asi se consiguid dar un mejor servicio a la ciudadania mediante contra-
taciones plurianuales, lo que resulta en mejores condiciones de precio y calidad
en los servicios confratados.

10.4 PROTECCION CIVIL

En apego alos lineamientos de proteccion civil establecidos por la Secretaria de
Gobernacién para las dependencias y entidades de la Administracién PUblica
Federal, se elabord el Programa Interno de Proteccion Civil Institucional. Por tal
motivo, el 19 de septiembre de 2007 se dio cumplimiento al megasimulacro co-
ordinado por la Secretaria de Proteccidn Civil del Distrito Federal, participando
todo el personal que labora en el edificio sede y en los inmuebles que ocupan
las Delegaciones del drea metropolitana.

Adicionalmente se fortalecid la plantilla de brigadistas voluntarios, a quienes se
les impartieron cursos bdsicos en las especialidades de bUsqueda y rescate, eva-
cuacion, primeros auxilios y prevencion y combate de incendios.

10.5 SIMPLIFICACION REGULATORIA

En 2007 Profeco obtuvo una calificacion de 100% en la evaluacion de la politica
de mejora regulatoria por la implementacién de las herramientas de simplifica-
cion, realizada a través del portal de la Secretaria de la Funcién Publica.

Se actualizaron, emitieron y abrogaron 60 disposiciones normativas de las uni-
dades responsables (UR), permitiendo el desahogo de observaciones y contri-
buyendo en la eficientizacién de los procesos. Al cierre de 2007 se cuentan 139
disposiciones normativas en la Normateca Interna.

Hemos
establecido
politicas de
austeridad y
disciplina

en el gasto.

Imagen:

brigadistas

10.6 CONTROL INTERNO INSTITUCIONAL

Por acuerdo del C. Procurador Federal del Consumidor, el 6 de julio de 2007 se
constituyd el Comité Institucional de Control Interno, cuyo objetivo es garantizar la
implementacion y favorecer el fortalecimiento del control interno institucional.

Durante el 2007 dicho comité trabajé en la aplicacién de las Normas Generales
de Control Interno determinadas en tal acuerdo. Para ello, elabord y cumplid su
programa 2007, llevando a cabo, entre ofras actividades, talleres de trabajo con
todas las dreas de la Institucion. La conclusion de estas actividades permitié a
Profeco identificar sus procesos y determinar las fortalezas, oportunidades, debi-
lidades y amenazas (andlisis FODA) de los mismos. Se elabord también un “Mapa
de Riesgos Institucional” a fin de identificar, evaluar y jerarquizar los riesgos que
pueden afectar el logro de nuestros objetivos.
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11. RETOS 2008

2007 fue un ano que puso a prueba la fortaleza institucional de Profeco; el alza
en los precios internacionales del maiz se convirtié en un problema que amenao-
zaba seriamente con convertirse en crisis y que, gracias a la oportuna coordina-
cién del gobierno federal y de diversos actores de la cadena maiz-tortilla, pudo
mantenerse bajo control.

Aunado a esto, los fendmenos naturales que se presentaron en diversos estados
de la Republica trajeron un importante desafio: continuar brindando servicios de
calidad al tiempo que, de manera solidaria, se trabajaba con los consumidores
afectados con el propdsito de salvaguardar sus derechos. Hoy podemos decir
que cumplimos nuestro trabajo con éxito; los logros alcanzados en el cumpli-
miento de nuestros objetivos durante 2007 son una fuente de orgullo para todos
los que laboramos en Profeco.

Por ello, conscientes de que la consolidacién de nuestros servicios debe ir acom-
panada de la innovacién aportada por nuevos programas que brinden un mejor
servicio a los consumidores, en 2008 Profeco da un paso mds en la busqueda
de soluciones institucionales que garanticen el acceso de un mayor nUmero de
consumidores a los servicios que presta la Institucion.

En materia de servicios, durante 2008 pondremos en marcha dos importantes
programas: Procitel y Concilianet.

Iniciado como piloto a finales de 2007 —con excelentes resultados— el refo del
2008 para el Procitel es su implementacién escalonada a nivel nacional, tenien-
do como prioridad la calidad de servicio, evaluada ésta en términos de acepta-
cién y satisfaccién de los usuarios.

Las innovaciones tecnoldgicas obligan a las instituciones publicas a buscar es-
guemas de atencién que cubran las nuevas necesidades de la ciudadania. En
cumplimiento a esta obligaciéon, nace el Concilianet.

Este es un mddulo de resolucién de controversias a través de Internet que abar-
ca desde la recepcion de la queja hasta el fin del procedimiento conciliatorio,
permitiendo la interaccién en tiempo real entre consumidor, proveedor y autori-
dad de manera eficiente, transparente, segura, en cualquier momento y desde
cualquier lugar. Constituye un instrumento vanguardista y confiable, basado en
el uso de tecnologias de informacién y accesible via Internet. Mediante Conci-

Nuevos
horizontes



lianet la ciudadania tendrd a su disposiciéon una nueva forma de atender los pro-
cedimientos conciliatorios. Este mecanismo permitird reducir costos y fiempos,
ademds de fransparentar las actuaciones de las partes.

Durante el 2008 y los demds aios que corresponden a esta Administracion, Pro-
feco seguird impulsando la proteccién de los intereses y derechos colectivos de
los consumidores, mediante la presentacién de las acciones de grupo previstas
en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, asi como a fravés de su partici-
pacién en los procesos legislativos y de fortalecimiento de las asociaciones de
consumidores que permitan una mayor y mds eficaz defensa de los mismos en
nuestro pais.

En materia de verificacion, nuestras acciones buscardn el fortalecimiento de
nuestros programas que permitan llevar a cabo mds visitas, ampliando la cober-
tura de sectores comerciales e interviniendo en los procesos de revisién y actua-
lizacion del marco juridico que regula nuestra actuacién. Nuestra meta consiste
en realizar 72,000 visitas a establecimientos comerciales y 12,000 a estaciones
de servicio. Asimismo, verificaremos, al menos, 1,200 plantas de gas LP y 10,400
vehiculos repartidores de cilindros de gas LP.

Por ofra parte, y a fin de garantizar que los consumidores reciban las cantidades
exactas de los productos por los que pagan, se intensificard tanto la verificacién
metroldgica como el ajuste por calibracién de los instrumentos de medicidn. En
este sentido, se establecerd un programa de verificacién inicial para asegurar
que las bdsculas empleadas en las transacciones comerciales se encuentren
debidamente calibradas.

En el mediano plazo, se disefard y desarrollard un Padrén Nacional de Instru-
mentos de Medicién, que comprenda tanto las acciones realizadas por Profeco
como las de las Unidades de Verificacién Acreditadas.

También reforzaremos el programa de atencién de denuncias presentadas por los
consumidores por prdcticas abusivas que afecten sus derechos y su economia y
ampliaremos la cobertura de la campana “Exige precios a la vista y compara”.

En materia de promocion de los derechos del consumidor y para fomentar una
cultura de consumo inteligente, Profeco trabajard en segmentar los productos
de difusion que elabora y dirigirlos a audiencias mds especificas, con el propdsito
de impactar de una manera mdés efectiva en la sociedad. Un ejemplo de ello es
El Mandado, cuyo firaje se incrementard de 35 a 100 mil ejemplares mensuales,
con contenidos especificos para pUblicos de menores ingresos por ser un mate-
rial gratuito de distribucién masiva. Entre sus canales de distribuciéon cabe men-
cionar mercados, centrales de abasto y Delegaciones Profeco.

Para fortalecer la red de educadores para el consumo, Profeco iniciard activi-
dades de capacitacién a distancia con la implementacién de un Diplomado en
Educacion para el Consumo y mejorando sustancialmente los materiales diddc-
ticos para promotores de educaciéon para el consumo —tanto los de la red propia

Puesta en
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como los integrantes de organizaciones de consumidores que nos acompanan
en el cumplimiento de nuestras tfareas—, adecuando dichos materiales a fin de
que respondan a las necesidades de la poblacién requerida.

Por otra parte, se dard seguimiento y retroalimentacién a las Delegaciones y
Subdelegaciones del trabajo educativo y de divulgacion que se desarrollan
constantemente, mediante visitas de apoyo y evaluacién, asi como con repor-
tes periddicos de valoracién del frabajo realizado.

El fortalecimiento del movimiento de consumidores es sin duda un reto y una
fuente de oportunidades para Profeco. Los ciudadanos son protagonistas en la
dindmica del mercado: ademds de propiciar relaciones equitativas entre pro-
veedores y consumidores facilitan la libre competencia, el sano desarrollo del
mercado vy las prdcticas responsables con respecto al cuidado del medio am-
biente. Para ello, se fortalecerdn los ejes de educacién para el consumo que se
refieran a estos temas.

Sabemos perfectamente el tamano del desafio. Pero estamos convencidos de
que con el esfuerzo conjunto podremos continuar en el rumbo correcto y llevar a
buen puerto esta institucion que los consumidores nos han confiado.

Seguiremos
impulsando la
proteccion de
los intereses y
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