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>>> PRESENTACION

Uno de los retos mis grandes que enfrenta cualquier orpanizacidn gu-
g q ] E £

bernamental es asegurar la continuidad de sus procesos. En el caso de la

1-"11':31"1':{3':.}.1 los esfuerzos que s¢ llevaron a cabo a lo la T del sexenio que

acaba de concluir estuvieron encaminados, en gran medida, hacia el desarrollo

de sistemas institucionales que pn:llﬂ:iﬁt:n'lll taneo |'nr_'_'|4.':ar:|.r los Procesns Como

establecer una plataforma sdlida sobre la cual descansaria la operacién y la

toma de decisic

Estos sistemas estin madurando constantemente y han aumentado su con iplejidad
conforme sus usuarios aprenden de ellos y les exigen mis resultados. Por primera
vez en su historia institucional, la PROFECO estd empezando a obtener cifras
sobre su gestion que rebasan las estadisticas mis elementales, caracteristicas
de tiempos donde la rendicidn de cuentas no era una cuestidn prioritaria para
las instituciones de gobierno, Esto implica, desde luego, que la PROFECO
estil empezando a utilizar esta informacién novedosa para claborar plancs mis
ambiciosos y con mayor precisidn a partir de los datos de sus propios Pro<esos,
La modernizacion informdtica estd dejando de ser un proyecto para convert

en una realidad cotidiana, con sus retos y sus ventajas indiscutibles.

Este preludio informidtico tiene muchas consecuencias para los consumidores.
La importancia social de la PROFECO se ha acentuado en los dltimos afios. La
velocidad de los mercados y las nuevas formas de comercializacion de productos
someten a los consumidores a grandes presiones. Por ello, las instituciones de
gobierno tienen la obligacién de mantener el paso y adaptarse mis ripidamente
a estas circunstancias cambiantes para garantizar la proteccién de la ley a los

consumidores, Esta velocidad de ajuste estd directamente vinculada con los
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cambios normativos que la PROFECO ha realizado en los dltimos afios y que

han encontrado su camino operativo gradualmente.

Otros de los grandes cambios conceptuales en el sexenio esti relacionado con
los provecdores, quienes se han convertide en un foco de gran interés para la
PROFECO. Los proveedores son ahora una pieza fundamental en la ecuacidn
del consumo inteligente y requieren de igual capacitacidn para que las relaciones
de consumo equitativas ayuden al desarrollo de mercados sanos y se favorezca

la competencia.

Por otre lado, es importante mencionar los esfuerzos que realizd la
administracién para entregar cuentas claras para el relevo sexenal. Es
importante reconocer ese logro, toda vez que cada cambio de administracidn
solia significar comenzar desde el principio. La continuidad de los trabajos

descansa, también, en la continuidad de la informacidn.

Diesde luego, hay muchas tareas pendientes en la PROFECO. En los informes
de labores que seguirin a éste se podrin observar los avances que aprovechardn lo
que s¢ ha construide hasta este momento. La PROFECO deberd continuar con
sus esfuerzos para fortalecer su presencia en la Republica por medio de sus delega-

clones, a1 como acercarse todavia mes a los consumidores de manera organizada.

PRESEMTACION

Este Informe de labores refrenda con claridad el compromiso que tenemos los
que trabajamos en PROFECO con la rendicién de cuentas y con su mandato de
Ley. Estoy seguro que el gobierno que encabeza el Presidente Felipe Calderén
tiene una base mucho mas amplia sobre la cual cimentar sus propios proyectos

en beneficio de los mexicanos.

Antonio Morales de [a Pefia

Procurador Federal del Consumidor
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PROFECO Hoy

En la actualidad, 1a Procuraduria Federal del Consu-
midor trabaja para consolidar un cambio en las relaciones de
consumo de los mexicanos. Afio con afio, la Procuraduria
realiza una encuesta de imagen y opinién para determinar
la forma en la que podemos ofrecer un mejor servicio a los

consumidores.

PROFECO newr

COBERTURA DE PROFECO

Con el fin de consolidar la presencia de PROFECO en ubicaciones estratégicas,
se determinaron las ciudades en las que era necesario mantener, instalar o
suprimir delegaciones, subdelegaciones o unidades de servicio. Para ello se
analizan pardmetros como poblacién total, poblacién econémicamente activa
ocupada, unidades econémicas y dispersién territorial. Con todo lo anterior, se
establecié un esquema compuesto por 39 delegaciones, 12 subdelegaciones, 47

unidades de servicio, 23 oficinas receptoras de quejas y 5 médulos de atencién,

“Se establecid un esquema compuesto

por 39 delegaciones, 12 subdelegaciones,

47 unidades de servicio, 23 oficinas receptoras

de quejas y 5 modulos de atencion”.

ENCUESTA DE IMAGEN Y OPINION 2006

A efecto de conocer 1a opinién de la poblacién en torno a la imagen, funciones
y servicio que presta PROFECO, asi como el nivel de satisfaccién de los
usuarios, se realizé en 2006 el levantamiento de una encuesta de la cual

incorporamos a este documento algunos de los resultados mds importantes.

L4
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PROFECO now

Poblacion Abterta

Porcentaje de encuestados que conocen o han oido hablar de PROFECO
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Mota: La encuesta correspondiente a 2006 solo se aplicé en 8 ciudades a 2,000 personas,

Calificacién general promedio a los servicios de PROFECO

LB |
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Nota: La encuesra correspondiente a 2006 salo se aplicod en 8 ciudades a 2,000 personas.

PROFECO Hoy

Se incluyen, a continuacién, las graficas que muestran la opinién de los

consurmidores con respecto a la atencidn de sus quejas.

Calificacién promedio al procedimiento para resolver quejas

(Encuestados que concluyeron su caso)

Bl

6.5%

2003 2004 2005 2006

MNota: La encuesta correspondiente a 2006 sélo sc aplicd a 411 personas.

Comparativo de la calificacién al trabajador

(Porcentaje de encuestados que concluyeron su caso)

Malo Repular Bucne Mo sabe

W 2005 W 2006

Mata: La encuesta correspondiente a 2006 sdlo s¢ aplicd a 411 personas.
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5% FROFECO noy

La opintdn de los Prowedargs

Calificacién promedio al trabajador en la atencién a proveedores demandados

2035 2006

Nota: La encuesta correspondiente a 2006 solo se aplicd a 430 personas.

Calificacién promedio que dan los proveedores al procedimiento

para atender las quejas

8.5

2005 2006

Mota: La encuesta l._'l_'lnI[t_‘SPI_'l['ll'_'.il:_'ll_lt: a 2006 solo se ﬂ|}|-||.'t'] a 430 personas.
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Mostramos enseguida la opinién de los consumidores sobre [a revista.
¢La Revista le ayuda a tomar mejores decisiones de consumo o compra?

(Porcentaje del total de encuestados)

Si Ayuda a comparar g
precio y calidad

89.6%

Proporciona
informacién utl
/ 33.8%
A veces B Otros
8.3% T 1.7%
No /' 4 .

2.1%

Nora: La encuesta correspondiente a 2006 sélo se aplicd a 96 persomas.

Uno de los servicios de orientacion al consumidor, que le brinda la posibilidad
de comparar al tomar decisiones de compra es, sin duda alguna, el Programa
Quién es Quién en los Precios. A través de €, se registran precios al menudeo de
12 catilogos de productos bdsicos en 1,089 establecimientos en 27 ciudades

del pais.

En 2006 se levantaron 14.2 millones de precios, 2.2% mids que en 2005, en
las ciudades donde opera el programa y se llevé esta informacidén a las familias
mexicanas a través de la Revista del Consumidor y el boletin electrénico
Brijjula de compra en nuestro sitio en Internet, ademas de la prensa escrita y

electrénica.

»5 0 11
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“‘Brindamos a los consumaidores la aportunidad
de comparar qué establecimientos estdn cobrando

mayores o menores intereses por el ﬁnamiamiento

PROFECCY How

Asimismo, PROFECQ opera el Programa Quién es Quién en el Envio de Dinero,
el cual orienta a los migrantes en Estados Unidos y a sus familias en México,
sobre los costos del envio de dinero en lo que concierne a la comisién cobrada,
el tipo de cambio al que se paga ¢l envio, el costo total del mismo, los tiempos

de entrega, los puntos de pago en México, entre otras cosas.

El programa opera en 9 ciudades de los Estados Unidos y permite difundir,
semanalmente, la informacién de 25 empresas y bancos ubicados en los Estados
Unidos dedicados al envio de dinero. La informacion recopilada y procesada
permitié elaborar 156 reportes durante 2006, los cuales fueron difundidos a

través de publicaciones y el sitio de Internet.

Con la finalidad de respaldar a los consumidores en su toma de decisién al
comprar productos a crédito se cuenta con el Programa Quién es Quién en
los Créditos a Pagos Fijos, el cual tiene como finalidad hacer transparente la
informacién de los costos financieros, caracteristicas y condiciones de este tipo

de financiamiento al consumeo.

y decidir asi su mejor compra’.

12 €<

PROFECO now

Durante el 2006, se realizaron 5 levantamientos con un total de 3,606
productos electrodomésticos y de linea blanca en 22 ciudades del pais,
incluyendo el precio de contado, €l enganche, el monto y nimero de los pagos
fijos, asi como los intereses que el consumidor deberd pagar. Con la difusién
de estos levantamientos, brindamos a los consumidores la oportunidad de
comparar qué establecimientos estdn cobrando mayores o menores intereses

por el financiamiento y decidir asi su mejor compra.

L4
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Meor ATENCION A CONSUMIDORES - <<

QUEJAS

Procurar la solucién de las diferencias entre >>> Durants el 2006 s&

consumidor y proveedor es una de las tareas recibieron 110,896 quejas, de las

. cuales se logrd recuperar ¢l B2%
miés importantes que le corresponden a esta
' tel monto reclamado,

Institucién.
»>2 Los 10 proveedores con
mayor nimero de quejas ante

PROFECO en 2008

La conciliacidn es un mecanismo en el cual las

MEJOR ATENCION A c ONSUMIDORES partes asistidas por la Procuraduria encuentran S e
de manera pacifica, amistosa, econdmica y R P 8144
4gil, 1a mejor solucidén a su conflicto. C.FE £.360

Aerocahforna 4176
7¢ 4 Telcel 2,383
U?’MZ dé’ [635 lareas mas Zmp ortantes de la En este sentido, durante 2006 se recibieron

Luz y Fuerza del Centra 2,056

PROFECO es conciliar las diferencias entre proveedores y en las delegaciones del pafs y en oficinas  Giupo Elekira 1,755
_ , . lusacel 1290
clientes y encontrar la mejor solucion al conflicto. Para esto, centrales 110,896 quejas, de las cuales se logro PR O S R

recuperar 572.5 millones de pesos en favor de ol =

la Procuraduria ofrece diversos servicios de orientacion y _
: los consumidores, lo que representa el 82% del Telefanica Movistar 704
asesoria legal, asi como un novedoso mecanismo tanto para monto de lo reclamado.

los residentes en México como para foraneos, que permite

conciliar las quejas a distancia. “Procurar la solucion de las diferencias entre

consumaidor y proveedor es una de las tareas

mds -importantef que le can"espandeﬂ a esta mstitucion’.
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“PROFECQO es una de las instituciones de proteccion

MEpor ATENCION A CONSUMIDORES

CONCILIACIONES

Las conciligciones fordneas son un mecanismo
que permite conciliar la queja a distancia, es sa Ourente & 2006 3¢ alendic-
decir, en una unidad administrativa diferente ron 17,396 conciliaciones fordneas,
a aquélla en donde se radico. Esto se logra 14.:3% més que en 2005.
mediante el aprovechamiento de herramientas

de gran potencial y tecnologia de punta como nuestro Sistema Integral de

Informacién y Procesos (SI1P).

Las conciliaciones fordneas son un medio 4gil y econdmico para las partes y su
uso va en crecimiento, muestra de ello es que en 2006, se atendieron 17,396

conciliaciones foraneas, 14.8% mds que en 2005.

La Procuraduria a través del procedimiento conciliatorio, asesora y attende las
reclamaciones de los consumidores nacionales y de los extranjeros que residen

dentro o fuera del pais.

al consumidor que som pianems en brindar

servicios a los nacionales o extranjeros

que residen fuera del terriforio nacional’.

1642

MEOR ATENCION A CoNSUMIDORES

Tratindose de consumidores nacionales o extranjeros que residen fuera del
territoric nacional, la Procuraduria cuenta con la Conciliacidn a Restdentes en

el Extranyero.

Se trata de un procedimiento conciliatorio apoyado en el uso de nuestra
pégina de internet y del correo electrénico extranjeros@profeco.gob.mx., a través
de estos medios de comunicacién, se brinda asesoria, atienden quejas y se
mantiene informado al consumidor del seguimiento de su asunto, en el cual, la

Procuraduria lo representa.

Estamodalidad de la conciliacién permite sortear la problemdtica que enfrentan
los consumidores que por razén de su residencia no pueden formular y atender

personalmente una reclamacién.

De esta forma, la Procuradurfa se posiciona a nivel mundial como una de
las pocas instituciones de proteccién al consumidor que son pioneras en
brindar servicios a los nacionales o extranjeros que residen fuera del territorio

nacional.

En 2006, se brindaron 898 asesorias y se atendieron 451 quejas; de ellas, se
logré conciliar el 97%, recuperando a favor de los consumidores 18.2 millones

de pesos.

<8
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Megor Arexciox a Consuminores

ORIENTACION Y ASESORIA

— — —

La informacién es un factor importante para [a toma de decisiones de los consu-

midores, por tal razén, la Procuraduria cuenta con el 7eléfono del Consumider.

A través del Teléfono del Consumidor, se atienden las solicitudes de informacién,
orientacién, denuncia o asesoria juridica, Durante 2006, se recibieron y
atendieron 302,725 llamadas de informacién y orientacion. De igual manera,
se brindé atencién a 70,922 asesorias juridicas y se enviaron a la Direccién

General de Verificacién 5,442 denuncias.

Mediante el Correo Electrénico de Asesoria e Informacion se atendieron 23,911

asesorias, con un tiempo maximo de respuesta de 4 dias.

Ademis, se atendieron 10,045 solicitudes relacionadas con el comportamiento
comercial, con lo cual el consumidor obtiene informacién sobre el nimero de

quejas presentadas ante esta Procuraduria en contra de los proveedores.

Buré comercial de PROFECO. A partir -de noviembre de 2006, se puso a
disposicién de los consumidores el buré comercial de PROFECO. A través de
éste se brinda informacién del nimero de quejas y porcentaje de conciliacién de
250 proveedores agrupados en veinte giros, asi como de aquellos proveedores
que tienen registrado su contrato de adhesién ante esta Procuraduria, teniendo

el consumidor la posibilidad de visualizar el modelo aprobado.

.

MEjor ATENCHON A CoNSUMIDORES

A través del Programa Médidos de Temporada, esta Procuradurfa brinda servicios
de informacion, orientacién, denurncia, asesoria juridica y la realizacién de
conciliaciones inmediatas en termmporadas de vacaciones o alto consumo, tales

como cuaresma, regreso a clases y decembrina.

En los médulos se atendieron 13,782 asesorias, 4,113 conciliaciones inmediatas

y se recuperaron cerca de 3 millones de pesos a favor del consumidor.

CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS

El Centro Integral de Servicios concentra y

. ; .. v . > > En materia de asesoria
atiende diversos servicios dirigidos a los consu-
juridica personal, s atendieron

i jo estandar A Z
midores y a los proveedores, bajo estindares de 400 anesrhe: o ououmtNs

calidad establecidos en las Carfas Compromiso resultados de calidad
al Ciudadano. Amabiligad 7%
Confiabilidad 96%
Los principales trimites y servicios que propor-
P P y queprop Honestidad 100%
ciona este centro son; asesoria juridica personal, _
Dportunidad 99%

solicitud de registro obligatorio de contratos de

adhesién, solicitud de verificacién o calibracién > En materia de contratos de

. . adhesiin se recibieron 533 solici-
de instrumentos de medicidn; solicitud de
tudes de registro, de las cuales se

levantamiento de medida precautoria; solicitud -
respondieron dentro de los plazos

de analisis y/o asesorfa y/o capacitacién en astablecidos &l B1%.

informacién comercial; avisos de promocién y

solicitud de hologramas por parte de las uni-

dades de verificacién acreditadas.

<%

>
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ATENCION A PROVEEDORES £

PROMECABISE

El Programa de Mejoramiento de la Calidad de Bienes y Servicios,
PROMECABISE, es un mecanismo que busca a través del didlogo y
entendimiento, que los proveedores eleven la calidad de los bienes y servicios

que proporcionan a los consumidores.

El programa tiene un enfoque preventivo, a través de €1 PROFECO propone

soluciones a las problematicas presentadas en las relaciones de consumo.
ATENCION A PROVEEDORES

En 2006, el programa contribuy6 a la firma de las “Acciones con el Sector de

Telecomunicaciones en Beneficio del Consumidor”, derivando beneficios para

E/ P?’O‘Ué‘é’d@‘?’ es un actor i?’ﬂpO?‘Z‘dﬁ Ze en las rela- el consumidor en materia de informacién y contratacién.

ciones de consumo, un proveedor informado, consciente y _ ‘ » _
El programa impulsé la firma de convenios para notificar por correo electrénico
responsable contribuye a disminuir el nimero de conflictos con Alestra y Maxcom, sentando bases para evolucionar el procedimiento

COIm sus Clientes’ eleva la calidad de sus productos y SEervicios conciliatorio 2 un modelo de atencidn electrénico, é.gll ¥ ImMenos costoso.

e incrementa su competitividad.

‘La Procuraduria busca a través del didlogo

y entendimiento, que los proveedores
eleven la calidad de los bienes y serviclos

que j)raporcionan a los consumidores”.




33 ATEncion A PROVEEDORES ATENCION A PROVEEDORES L

CONTRATOS DE ADHESION ajuste por calibracién de instrumentos de medicién, levantamientos de medidas

o precautorias de instrumentos de medicién y productos, andlisis, asesorias y
En el Registro Pablico de Contratos de Adhesién, se inscriben todos aquellos capacitaciones en informacién comercial, asi como avisos de promocién,
contratos de adhesién de registro obligatorio o voluntarios, que de su clausulado principalmente.

se desprende que cumplen con las disposiciones de la Ley Federal de Proteccién

al Consumidor y, en su caso, con las normas oficiales mexicanas aplicables. “E:&‘tablecer P 7 b;i can eﬁ e Camprami SOS

El registro en PROFECO de los modelos de contratos de adhesién, contribuye de servicio (estdndares) tales como oportunidad,

a prevenir pricticas comerciales abusivas y otorga mayor seguridad jurfdica en

amabilidad, transparencia 'y, a partir de 2006,
el de honestidad’.

las relaciones de consumo.

Durante 2006, se registraron 4,255 contratos de adhesion, de los cuales, 3,798

fueron de cardcter obligatorio y 457 voluntarios, alcanzando un porcentaje de A fin de proporcionar un servicio de calidad y, con base en la opinién del

registro de 77.8%, con respecto a las solicitudes recibidas. proveedor, generar confianza y credibilidad en la ciudadania mediante una
atencién efectiva a las solicitudes de trimites y servicios que presenta, en

‘E l regi s170 en P R O F E C 0 d 0 Z 08 MO d e Z 05 diciembre de 2009 se inaugurd el Centro Integral de Servicios dela PROFECO.

Para ello, durante 2006, se tuvieron los siguientes resultados:

de contratos de adhesion, contribuye a prevenir

* Se ampliaron y remodelaron las instalaciones del CIS en Oficinas Centrales.

practicas comerciales abusivas’.

* Se instrumenté el “control de flujo de trimites” en los tramites y servicios de

PR . . mayor demanda por parte de los proveedores, a partir del cual se monitorea
TRAMITES Y SERVICIOS EMPRESARIALES

constantemente cada uno de los tramites y servicios solicitados.

Las solicitudes de trdmites y servicios recibidas y atendidas por parte de » Seincluyeron los servicios a cargo de la Subprocuraduria de Servicios referidos
los proveedores de las 4reas de verificacién tanto de la Subprocuraduria de al registro de contratos de adhesi6n y asesoria juridica a los consumidores.
verificacién asi como de las Delegaciones ascendieron a 103,197. Los trimites

y servicios atendidos refieren a actos de autoridad como son verificacion para

22 < = 21
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ATEncIon A Provitioones

Asimismo, de acuerdo con los resultados de [a evaluacién ciudadana (encuestas)

aplicada para ¢l cuarto trimestre de 2006 se determiné que:

* El tiempo de espera en la fila fue en promedio de 7.2 minutos.
* En una escala de 0 a 10, los usuarios calificaron en promedio con:
a) 9.6 al trato recibido por parte de los servidores publicos que lo atendieron.
b) 9.3 la orientacién recibida por parte del personal del CIS.
c} 9.3 la capacitacién del personal que atiende en el CIS.
d) 8.9 las instalaciones del CIS.

Asimismo, de los 471 usuarios que fueron encuestados en este trimestre

ninguno refirié que le solicitaran algiin regalo o dinero.

Por otra parte, el trimite “Solicitud de andlisis y/o asesoria y/o capacitacién en

informacién comercial”, desde septiembre de 2004 fue registrado como Carta

Compromiso al Ciudadano. Ello, con el objetivo de responder a las demandas

del ciudadano y satisfacer sus expectativas, a través de establecer piblicamente

compromisos de servicio (estindares) tales como oportunidad, amabilidad,

transparencia y, a partir de 2006, el de honestidad. Ejemplo de los citados

estindares son:

* Ofrecer respuesta en un plazo méiximo de 5 dfas hdbiles y en Delegaciones
de PROFECO 15 dias hébiles.

* El tiempo maximo de espera en fila en el Centro Integral de Servicios (CIS)
no sera mayor a 10 minutos.

* Todos los ciudadanos recibirsn un trato amable y cortés en instalaciones dignas.

.'III. FESCIONR A Prove FIEIRES

* El personal de PROFECO nunca le solicitard o recibird dinero o regalo de

los usuarios.

* Proporcionar orientacién a los usuarios.

De hecho, como se muestra en la siguiente grifica, la etapa de aseguramiento
del afio 2006 se destacé por haber mejorade constantemente el cumplimiento
de Jos estindares comprometidos con los usuarios y para el cuarto trimestre de

2006 se obtuvo la calificacién més alta en el Aseguramiento: 96.49%.

Aseguramiento Carta Compromiso al Ciudadano, 2006

96.49%

9h%h ___
94%
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92.97%

Pirty 92.08%

Primero Segmnde Tercera Cuarto
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PUBLICIDAD ENGANOSA
Las acciones implementadas en 2005 para combatir la publicidad engafiosa de
tarifas de aerolineas, cruceros, agencias de viajes, hoteleria y arrendamiento
de vehiculos, concluyeron con la correccién de fa publicidad y su monitoreo

permanente.

En 2006, las acciones para combatir la publicidad engafiosa se dirigieron al
sector telecomunicaciones dado el impacto que éste tiene en millones de usuarios

IMmpPULSO AL CUPLIMIENTO DE LA LEY

mexicanos y s¢ ampliaron a los rubros de informacién y contratacién.

Luego de un didlogo productivo con once empresas telefénicas y con la Cdmara
Los didZOg oS8, ac uerdos Y cada una de las acciones que de la Industria de Telecomunicaciones por Cable (CANITEC), en septiembre

I - . o fi “Acci icacl
cealiza 12 PROFEC® hantenido siempre como Objetlvo de 2006, se firmaron las “Acciones con el Sector de Telecomunicaciones en

Beneficio del Consumidor”.
fundamental el impulso al cumplimiento de la ley.

“Las acciones para combatir la puéﬁcidad engarniosa

se dirt géero;v'z al sector telecomunicactones’.

Entre las acciones y beneficios alcanzados sobresalen las siguientes:

* Transparentar los precios y las condiciones de contratacién.

* Favorecer la toma de decisiones de consumo por medio de una
mejor informacién.

+ Eliminar los condicionamientos de venta.
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Establecer la cancelacién automtica de los servicios adicionales no solicitados.
* Establecer la obligacién de la entrega de contratos y garantias de los aparatos
y de los servicios prestados.

* Mejorar la calidad de la informacién en la publicidad.

Hacer legible la “letra pequeda”.

Publicar montos totales incluyendo impuestos o cualquier otro cargo.

Las acciones comprometidas por el sector son sujetas a monitoreo permanente

por parte de esta Procuraduria para vigilar su camplimiento.

PROFECO a través de sus actividades de verificacién impulsa el cumplimiento
de la ley, con la finalidad principal de evitar que las familias, sobre todo las mis
necesitadas, vean afectada su economia por el desarrollo de précticas abusivas

por parte de algunos proveedores.

GASOLINAS Y DIESEL
Con el propésito de dar impulso al cumplimiento de la ley en las relaciones
de consurmo, mediante la operacién del Programa Nacional de Verificacién
de Combustibles Liquidos, se realizan visitas a fin de constatar que se cumpla
cabalmente con los precios, calidades, medidas y demds condiciones conforme
a las cuales se hubiera ofrecido, obligado o convenido con el consumidor, la

entrega de cualquier combustible liquide.

[aeunso sl CupLiBuENTO DE La LEY

“En materia de gasolinas y diesel,
se han llevado a cabo, 7,990 wverificaciones

a estaciones de servicio o gasolineras’.

En materia de gasolinas y diesel, se han llevado a cabo, con este programa,
7,990 verificaciones a estaciones de servicio o gasolineras, revisando mis
de 104,269 mangueras. Como producto de lo anterior, se incrementaron
proposcionalmente las inmovilizaciones de instrumentos de medicién en mds
del doble respecto a 2005, teniendo 16,873 mangueras inmovilizadas, por

haberse detectado alguna irregularidad en las mismas.

Asimismo, se verificaron e inmovilizaron estaciones de servicio completas por
falta de la verificacién periédica para ajuste a cero, o por despachar combustible

en cantidades menores a las toleradas por la norma oficial mexicana.

Todo lo anterior ha sido respaldado en el marco normativo generado por las
modificaciones a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y gracias a que
impulsamos y obtuvimos la aprobacién y publicacién de la Norma Oficial

NOM-005-SCFI-2005, con la cual es posible realizar verificaciones de la

parte electrénica de los dispensarios en las gasolineras.

<4
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"El tema de gas L.P. es uno de los retos a vencer

para la Procuraduria, en lo que toca al impulso

Isipuinscr AL CurLisiesTo OF LA LEY

GAS L.P.

Un programa de gran relevancia, en virtud de que representa también una
herramienta para proteger la economia de las familias, es el Programa
Nacional de Verificacion de Gas L.P. A lo largo y ancho del territorio
nacional, la Procuraduria, con el trabajo de sus delegaciones, subdelegaciones
y la Direccién General de Verificacién de Combustibles, realizé la verificacién
de 13,980 vehiculos repartidores de cilindros portitiles de gas L.P., de los
cuales se verificaron como cargas totales 553,651 cilindros, y de éstos se
inmovilizaron 94,655 por no cumplir con la normativa. Lo anterior, significa

haber inmovilizado el 17.09% de los cilindros verificados.

para el cumplimiento de la ley’.

J0 -4

Asimismo, se verificaron 3,474 auto tanques conocidos como pipas de gas, de
los cuales fueron inmovilizados, por diferentes infracciones 707, esto es, poco

mds del 20.35% de los auto tanques verificados.

Adicionalmente, la Procuraduria verificé de manera integral 1,192 plantas
almacenadoras y distribuidoras de gas L.P, lo cual representa un incremento
de casi tres veces mas con respecto a las verificaciones de 2005, las cuales

ascendieron a 410 en este mismo rubro.

i.\ll-’UI.H] Al CHIPI.l.\III’N T DE LA [_‘I-ZT

Como podemos darnos cuenta, al ver los altos porcentajes de inmovilizaciones,
el tema de gas L.P. es uno de los retos a vencer para la Procuraduria, en lo que

toca al impulso para el cumplimiento de la ley.

LAS SANCIONES EN GAS Y GASOLINA

Durante 2006, la Procuradurfa impuso sanciones por violaciones a la
normativa en materia de gas por mds de 36 millones de pesos. De igual

manera, se realizaron 71 clausuras a plantas almacenadoras y distribuidoras

'de gas L.P.

VERIFICACION A ESTABLECIMIENTOS

A través del Programa de Verificacién a establecimientos se Llevan a cabo visitas
de verificacién y vigilancia en los lugares donde se administran, almacenan,
transportan, distribuyen o expiden productos o mercancias o, en su caso, en los
lugares en los que es prestado algin servicio. Esto, con el objeto de examinar
que los productos y servicios cumplan con las normas oficiales mexicanas y
la exactitud de los instrumentos de medicién. Con dicho programa, a través
de las delegaciones, subdelegaciones y la Direccidn General de verificacién y
Vigilancia, se realizaron 67,147 durante el 2006, bajo los rubros de metrologia,
normalizacién y comportamiento comercial. De todas estas visitas, 11,642
presentaron algin tipo de violacidn, lo que representa que en el 17.3% de las

visitas se aplicé infraccion.

<R
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Para lograr lo anterior, fue necesario planificar la verificacién de un mayor
nimero de productos, proveedores y prestadores de servicios en los sectores de
la industria y el comercio. Asimismo, se dio especial atencién a las denuncias
de terceros para enfocar las verificaciones hacia el combate de practicas abusivas

que lesionan la economia de la poblacién.
PROGRAMAS ESPECIALES

Los programas especiales tienen como finalidad verificar el comportamiento
comercial de los proveedores, el camplimiento de las normas oficiales mexicanas
y la exactitud de los instrumentos de medicién en las temporadas en las cuales

se incrementa la demanda de determinados productos y servicios.

Programas especiales llevados a cabo durante el 2006

Campconato mundial de futbol 2006 | Vacaciones de verano
Navidad, fin de afio, vacaciones | Diadel padre

y reyes 2005-2006 y 2006-2007

Luces navidefias Dia de la madre
Tequila Dia del nifio
Basilica Cuaresma y Semana Santa

Dia de muertos Vacaciones Semana Santa

Fiestas patrias Dia del amor y la amistad

Regreso a clases Escuelas Particulares

[sruse AL Coppasms s o6 L Lay

LAS SANCIONES EN VERIFICACION DE ESTABLECIMIENTOS

Como resultado de las acciones antes mencionadas, la Procuraduria Federal del
Consumidor, mediante las acciones de la Direcciédn General de Verificacion
y Vigilancia, destruyé 20,060.44 litros de tequila adulterado y durante el
afio 2006 impuso sanciones por mds de 25.7 millones de pesos a través de
procedimientos de violacién a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y

la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién.

LABORATORIO NACIONAL DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR

El objetivo del Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor es disefar,
realizar, instrumentar y supervisar investigaciones, estudios y andlisis de
cardcter técnico y clentifico sobre las caracteristicas y calidad de los productos

y servicios que se ofrecen en el mercado.

Durante el afio 2006, el Laboratorio analizé 3,741 muestras de diversos
productos. El 31% de los productos fueron analizados en apego a la tarea
de verificacién que realiza PROFECO, el 53% permitié realizar estudios
de calidad que fueron publicados en la revista del Consumidor y, el resto, se

orientaron hacia servicios privados y otros necesarios.

Rt
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“La Direccion General de Vertficacion y Vigilancia
destruyo 20,060.44 litros de tequila adulterado

ImpuLso AL CorLiviesTo DE La Ley

durante el ario 2006,

Jd €<

En materia de acreditamiento y certificacién el Laboratoric Nacional de

Proteccién al Consumidor actualizé su sistema de calidad para obtener:

¢ Actualizé su sistema de calidad conforme a la norma ISO 17025-2005
(requisitos de sistemas de gestion de calidad para laboratorios de calibraciény
pruebas) y mantuvo la certificacién en la norma ISO 9001-2000 (requisitos de

sisternas de gestién de calidad) en todos los procesos téenicos y administrativos.

* La Acreditacién por parte de la Entidad Mexicana de Acreditacién (EMA)

como Laboratorio de Pruebas conforme a la norma NMX- EC-17025
IMNC 2000, en todas sus dreas: quimica, alimentos, eléctrica, electrénica,

mecdnica, textil y del vestido, y construccidn.

* La autorizacién por parte de la Comisién Federal para la Proteccién contra

Riesgos Sanitarios como tercero autorizado.

IsiPuiso ALl ComasuesTo e LA Ley

TRANSPARENCIA Y COMBATE A LA CORRUPCION

‘Quién es quién en las gasolineras” y “Quién es quién en el gas L.P”

Con la finalidad de transparentar las actividades de verificacién, a partir
del segundo semestre de 2006, la Subprocuraduria de Verificacién puso en
la pigina web institucional www.profeco.gob.mx las aplicaciones “Quién es
quién en las gasolineras” y “Quién es quién en el gas L.P”, a través de las
cuales los consumidores pueden consultar, para una mejor toma de decisiones,
la informacién de las visitas de verificacién realizadas en ambos rubros.
Asimismo, se proporciona a los consumidores instrumentos adicionales para
presentar sus quejas, denuncias o sugerencias para, por una parte, producir
una mejorfa en la situacién econémica de los consumidores y, por otra parte,

disuadir la comisién de pricticas abusivas por parte de los proveedores.

Elaborado junto con el Organo Interno de Control en la PROFECO, la
Secretaria de Economia y la Secretaria de la Funcién Piéblica, el POTCC se
deriva de la construccién del Mapa de Riesgos de Corrupceién Institucional a
partir del cual se identificaron los procesos criticos susceptibles de corrupcién
y/o pricticas discrecionales siguientes:

« Calibracién de instrumentos de medicién de gas L.P. y gasolina.

» Visitas de verificacién a proveedores de combustibles liquidos (gasolineras).

* Visitas de verificacién a proveedores de gas L.P. (vehiculos repartidores y

auto tanques).

<<
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* Procedimiento administrativo por infracciones a la Ley (PAIL) de gas L.P.
y gasolina.
* Levantamiento de medidas precautorias (desinmovilizacién) de gas L.P. y

gasolina.

De acuerdo con el Indicador de Seguimiento de Transparencia del POTCC,
como se observa en la tabla y grafica siguientes, en 2006 la PROFECO alcanzé

niveles elevados de cumplimiento. De hecho la Subprocuraduria de Verificacién

obtuvo 486 de los 504 puntos posibles, lo que equivale a obtener el 96%.

Trimestre Indicadores de Acuerdos de la
Transparencia CITCC
2006
Primero 461 304 765
Segundo 479 320 799
Tercero 478 389 867
Cuarto 436 377 863

Indicador de Seguimiento de Transparencia, 2005 - 2006

LT

863

Primicro Segunde Tereero Cuarro
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Los principales logros obtenidos con la instrumentacién de los indicadores de

transparencia de]l POTCC fueron:

* Se establecieron listas de supervisién (check list) para cuatro de los cinco

procesosidentificados {aexcepciondel PAIL), afinde quelaDireccién General
de Verificacién de Combustibles, las Delegaciones y Subdelegaciones
realizardn, sea censal o de una muestra aleatoria representativa segin el
indicador, una supervisién que les permitid detectar problemas operativos y

subsanarios,

* Junto con el incremento en la cobertura de las visitas de verificacién, se

procuré un ejercicio adecuado al realizar una supervisién docurental de los
actos de verificacién. De esta forma, se potencié el monitoreo y, por ende, se

redujo la posibilidad de la comision de posibles conductas trregulares.

* Sefocalizé la supervisién, lo que redundé en la diligenciacién de calibraciones

y desinmovilizaciones con apego a la normatividad y de la prestacién de

servicios oportunamente.

Los resultados al altimo trimestre de 2006 de los indicadores de transparencia

por calificacién obtenida fueron:

* Levantamiento de medidas precautorias (desinmovilizaciéon) de gas L.P. y
gasolina. Durante 2006 practicamente se mantuvo un nivel de cumplimiento
promedio del 89%, lo cual lo ubica por debajo de la calificacidon minima

establecida. Ello, en virtud del incremento del ndmero de visitas de verificacién

L4
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en 2006, 1o que ha redundado en la falta de atencién oportuna posterior a
los 10 dias habiles, asi como derivado de la sustitucidn a nivel nacional de los

dispensarios por modelo o prototipo.

Calificacion Minima

» Calibracién de instrumentos de medicién de gas L.P. y gasolina.

Calificacion Satisfactoria
* Visitas de verificacién a proveedores de gas L.P. (vehiculos repartidores y

auto tanques).

Caltficacion Sobresaliente

* Visitas de verificacién a proveedores de combustibles liquidos (gasolineras).

* Procedimiento administrativo por infracciones a la Ley (PAIL) de gas L.P.
y gasolina. Al respecto cabe destacar que en este rubro se construyeron y
difundieron los lineamientos que permitieron unificar criterios en cuanto
al monto y/o tiempos de las sanciones aplicadas, para evitar pricticas
de corrupcion al hacerlo de manera discrecional, toda vez que estos

lineamientos regulan los parimetros referidos.

PROFECO: SU REPRESENTACION Y ACTIVIDAD JURIDICA

El afio de 2006 ha sido para la Procuraduria uno de los mds representativos en
relacién con la normatividad que regula su actuacién. En efecto, después de
que en 2004 entrd en vigor una reforma integral a la Ley Federal de Proteccién

al Consumidor (LFPC), era de fundamental importancia la elaboracién

Ivrrrso AL COPLIMIENTO LE LA LEY

y expedicién de un Reglamento para dicho ordenamiento, ya que, por una
parte, desde que se cred la Procuraduria Federal del Consumidor en el afio
1976, la LFPC no habia contado con aquél, al que, por cierto, hacian alusién
diversas disposiciones legales y, por otra, existia la necesidad de disponer de
una herramienta que permitiera interpretar y aplicar de manera miés clara y
transparente la propia LEPC en beneficio tanto de los consumidores como de

los proveedores.

Entre los aspectos mds relevantes del Reglamento se precisa la forma en que
los consumidores intermedios deberan acreditar esta calidad; se clarifican
situaciones relacionadas con medidas de apremio, medidas precautorias, y
operaciones con inmuebles; se hacen precisiones respecto a la figura de la
bonificacién o compensacién, a los contratos de adhesidn, a los procedimientos
contemplados por la Ley, al dictamen que cuantifica la obligacién contractual

y a la aplicacién de sanciones.

Asimismo, a fin de dar certeza juridica a los actos que ejercen diversos
servidores publicos de la Institucién, cumplir con los principios de legalidad,
eficacia y eficiencia, asi como con los tiempos y formas que establecen las
disposiciones legales, reglamentarias y normativas aplicables, se publicé un
nuevo Estatuto Orgdnico, y se actualizaron los Acuerdos por el que se delegan
facultades a diversos servidores piblicos de la Institucién y por el que se
establece la circunscripcién territorial de las delegaciones y subdelegaciones de

la Procuraduria.
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Por otra parte, a través de la defensa que realiza la Subprocuraduria Juridica de
los actos de autoridad emitidos por la Institucién, se ha logrado confirmar que
éstos se apegan cada dia mds a Derecho, respetindose las garantias individuales.
En este orden de ideas, durante 2006 se confirmaron, en recurso de revision,
653 resoluciones y fueron dictadas sentencias favorables para la PROFECO en

1658 juicios de nulidad y 759 juicios de amparo indirecto.

En la materia de relaciones laborales colectivas, es importante destacar que se
deposits ante la Junta Federal de Conciliacién y Arbitraje el segundo Contrato
Colectivo de Trabajo en la historia de la Institucién, que fue celebrado con el
Sindicato Nacional de Trabajadores de Ia Procuraduria Federal del Consumidor

y cuya vigencia comprende de marzo de 2006 a marzo de 2008.

También, durante el afio que se reporta se concluyeron los trabajos relativos
al desarrollo ¢ implantacién, en oficinas centrales y delegaciones, del Sistema
Integral de Informacién y Procesos Juridico, a través del cual es posible
sustanciar los procesos relativos a los recursos de revisién administrativos, al
juicio de nulidad y al juicio de amparo indirecto. Este sistema tiene, entre
otros beneficios, los siguientes: mejores controles en el desahogo de los diversos
procesos juridicos, lo que facilita la atencién oportuna y seguimiento de los
asuntos conforme a los términos y plazos legales; la homologacidn de procesos,
ya que contempla la existencia de formatos nicos que permiten uniformar las
actuaciones de oficinas centrales y de delegaciones, mejorando asi fa operacién
institucional y proporcionando mayores elementos para la realizaciéon de
una mejor defensa de los actos y resoluciones que emite la Institucién y la

identificacién y clasificacién de agravios hechos valer en diversas instancias

Lmruiso s CupLivmenTo DE LA LEy

(recurso de revisién, juicio de nulidad, amparo indirecto) respecto de actos o
resoluciones definitivas, con lo que se pueden establecer mejores estrategias de
defensa de los distintos actos de autoridad. Este sistema también contempla
un médulo de inteligencia de negocios que permite a los servidores publicos
de mando medio y superior acceder y analizar la informacién contenida en la
base de datos del sistema, para una eficiente toma de decisiones por medio de

indicadores.

La Procuraduria tiene como compromise acercar la proteccién de los derechos
del consumidor a todos los niveles sociales, cubriendo, en fa medida de lo posible,
la mayor parte del territorio nacional. Es por ello que celebra convenios de
colaboracién con gobiernos estatales y municipales a fin de allegarse de recursos
suficientes que le permitan cumplir de mejor manera sus objetivos; también
celebré convenios con otras instituciones publicas y privadas, relacionados con
programas de educacién para el consumo y la difusién y orientacién respecto
de materias relacionadas con los derechos del consumidor. Asimismo, la
Institucién, como parte de las actividades necesarias para alcanzar sus metas y
objetivos, llevé a cabo la adquisicion de bienes y la contratacién de servicios y et

arrendamiento de inmuebles, a través de la celebracién de diversos contratos.

“Elrespeto a los derechos humaneos

es una de las principales preocupaciones
de la PROFECO en los actos de autoridad que ejerce”.

<<
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En este sentido, durante 2006 el drea juridica hizo la revisién de 227 proyectos
de convenios y 252 de contratos, con el propésito de que dichos documentos
cumplieran con las disposiciones legales y normativas que los rigen. Otorgd,
también, el apoyo juridico en la redaccién y revision de diversos reportes
informativos y acuerdos de caricter bilateral y de cooperacién con organismos

internacionales.

A través del drea juridica se otorgaron también 346 asesorias y orientaciones,
en atencidn a consultas de proveedores y consumidores, asi como de las
diversas unidades administrativas de la Institucién, con lo que se coadyuvé al
cumplimiento de la normatividad en materia de proteccién al consumidor o
bien, en los casos, en que no era competente la Procuraduria se proporcioné la

orientacién correspondiente.

El respeto a los derechos humanos es una de las principales preocupaciones de
la PROFECO en los actos de autoridad que ejerce; por ello, es prioritaria la
atencién a las solicitudes de informacién planteadas por la Comisién Nacional
de Derechos Humanos, en relacién con las quejas que se presentan contra
servidores publicos de la Institucién. Durante 2006, se atendieron 88 asuntos,
de los cuales 56 se resolvieron sin que se determinara la existencia de algin
tipo de violacién a los derechos humanos, mientras gue los 32 casos restantes se

encontraban al mes de diciernbre pendientes de resolucién.



Pok Usn Coeruioa e Coxsusmo INTELIGENTE £

La Ley Federal de Proteccién al Consumidor plantea a la educacién como un

derecho y manda promover la organizacién de los consumidores. Educar para
el consumeo es educar para la vida: se define como un proceso por el que se
construye ciudadania promoviendo el empoderamiento de los consumidores, a

partir de la toma de conciencia del sentido y significado def consumeo.

El propésito y los objetivos finales son lograr un mayor equilibrio en las

relaciones de mercado, entre proveedores y consumidores.

Por UnA CULTURA DE CONSUMO INTELIGENTE

Nos sustentan presupuestos considerados en la siguiente declaracién de
principios:

* El compromiso social basado en el valor de la persona.

En la Procuraduria, creemos que por medio de

+ Elaprendizaje significativo como estrategia para la formacién y el empodera-

educacién para el consumo, fomentamos el desarrollo de miento de los consumidores.

una ciudadanfa consciente de sus derechos y del sentido * El desarrollo humano integral como la plataforma para el entendimiento

L individual y el respeto al colectivo diverso.
y significado del consumo. Con este fin desarrollamos y P

* La construccién personal del conocimiento como antecedente del despertar
royectos educativos rategias diddcticas para aplicarlas L
PEOy: JUEaSEStEa TS P P de la conciencia.

a lo largo y ancho del pais.

3y

“Educar para el consumo es educar para la vida’.

Mediante el disefio de proyectos educativos, la elaboracién de materiales y la
seleccion de estrategias diddcticas, accedemos a diversos tipos de poblacién en

todo el pais mediante el trabajo con las organizaciones de consumidores.
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Por Una Curroma og Comsumo INTELIGENTE

Nuestra visién es despertar la conciencia y el poder del consumidor, para que sus

actos de consumo sean inteligentes y conduzean a una mejor calidad de vida.

ACCIONES DE CAPACITACION:
FORMACION DE EDUCADORES PARA EL. CONSUMO

Gran parte de la labor educativa de PROFECO se lleva a cabo por medio de
los promotores de educacién para el consumo y de los jefes de departamento
de educacién y divulgacién de las delegaciones. Por ello hemos destinado
tiempo y recursos para profesionalizar a nuestros cuadros base: 44 Jefes de
Departamento y 78 promotores. Formamos educadores en consumo mediante

diplomados, cursos, encuentros y visitas de apoyo y seguimiento.

Los participantes en el Diplomado en Educacién para el Consumo evaluaron
como bueno el programa, los materiales y desempeno de maestros; lo
consideraron como un apoyo para mejorar herrarmentas diddcticas e interactuar
con las organizaciones. La asistencia al curso y al diplomado mejord la
comunicacién entre los departamentos de educacidn y divulgacién de todas las

delegaciones formando asf una red sélida de educadores en consumo.

“Formamos educadores en consumo mediante

diplomados, cursos, encuentros y visitas de apoyo

Y seguimz'ento”.
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Por Una CoLTura e Consusmo INTELIGENTE

IMPACTO EN LA SOCIEDAD:
CERCANIA CON EL CONSUMIDOR

Una de las estrategias que PROFECO ticne es dar a conocer los derechos del
consumidor y los contenidos de los seis ejes de educacién para el consumo,
mediante Ia formacion de organizaciones de consumidores, que son atendidas
mensualmente por promotores y tienen como objetivo prioritario generar

acciones educativas que propicien su empoderamiento.

En las organizaciones de consumidores buscamos también que se valoren y
conserven nuestras tradiciones y costumbres y que busquen nuevas alternativas

de alimentacién, salud y cuidado del medio ambiente.

La atencién a las organizaciones de consumidores ha sido un factor influyente. Al
evaluar el impacto de la presencia de PROFECO en sus vidas, un 89% manifesté
que era importante, siendo esta presencia activa (73%). Los temas de mayor interés

fueron la alimentacién (93%) y ¢l cuidado del medio ambiente (86%).

Damos seguimiento permanente al trabajo de los Departamentos de Educacion
y Divulgacién, recibimos la informacién y evaluamos mensualmente su trabajo

para retroalimentar su desempefio.
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“En las organizacéa?zes de consumaidores buscamos

Por Una Currura pE Corsumo INTELIGENTE

también que se valoren 9y conserven nuestras

tradiciones y costumbres’.
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DISENO DE PROGRAMAS ESPECIALES:
SENSIBILIDAD ANTE LOS PROBLEMAS NACIONALES

Es tarea fundamental de PROFECO fomentar en la poblacién consumidora
una conclencia reflexiva y critica de sus actos de consumo, de manera especial
en temporadas o fechas de alto consumo. Para dar cumplimiento a esta tarea se
elaboran materiales especiales, se realizan actividades de orientacién, informacién
y capacitacién que permiten a la poblacién el reforzar y respetar y celebrar nuestras

tradiciones evitando gastos excesivos. Los programas especiales fueron:
Proferias regreso a clases 2006

Se llevé a cabo en Delegaciones y Subdelegaciones entre el 14 de julio y el 4 de
septiembre: 54 Proferias en total, con una asistencia aproximada de 829,000
personas. Para su organizacién y realizacién se llevaron a cabo las siguientes
acciones:

* Se convocé a proveedores.

* Se asegurd la oferta de los articulos de [a lista oficial de utiles escolares.

* Se verificé el cumnplimiento de las NOM's.

* Se realizé el levantamiento de precios para asegurar descuentos minimos

del 10%,

Poe Una Curmomra pe Coxsumo INTELIGERTE

* Se organizaron acciones de educacién para el consumo (talleres y platicas),
prestacién de servicios de otras instituciones, corte de cabello, exdmenes

médicos y de la vista, aplicaciones de vacunas, etc.
Cuaresma
En este programa se dieron a conocer los nutrientes de las diversas especies
marinas y la conveniencia de consurmirlas todo el 2fio, asi como una ponderacién
econémica y las recomendaciones para comprarlas y cocinarlas.
Vacaciones de Verano
En este programa se enfatizé la gama de posibilidades para disfrutar las
vacaciones, asi como el conocimiento de los derechos del turista y las
precauciones convenientes para antes de viajar.
Fin de Asio y “cuesta de enero”
La planeacién del gasto fue el tema fundamental, ya que mediante ella pueden

aprovecharse de mejor manera los ingresos de diciembre y evitar [a “cuesta

de enero”.

£
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Por Uxa CoLtura pE Comsumo INTELIGENTE

FOMENTO DE ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES

El fomento al asociacionismo implica facilitar y estimular la participacién
del ciudadano-consumidor en las decisiones y los procesos de legitimacion
de la actuacién de PROFECO. Es una materia de gran relevancia para la
institucién, pues esta figura es imprescindible para que la interlocucién que
busca la administracién publica se convierta en un elemento cotidiano de la

toma de decisiones.

Afindeimpulsarentrelas diversasasociaciones actividades como latransparencia
y el compromiso que tienen ante los ciudadanos-consumidores, se elaboré y
difundié el Cédigo de Conducta de las Asociaciones de Consumidores. En el
marco del Tratado de Libre Comercio con la Unién Europea (PROTLCUEM)
en el tema correspondiente al asociacionismo para la proteccién de los derechos
de los consumidores, se disefié un amplio programa de trabajo de asistencia

técnica para desarrollarse en el 2007.

VINCULACION CON ORGANIZACIONES SOCIALES

La vinculacién de PROFECO con las organizaciones sociales es una estrategia
relevante para difundir en la comunidad las acciones y los servicios que ofrece
la institucién, a través de una infraestructura ya existente, y porque establece
un circuito reverberante en la relacién autoridad-censumidor. Ello tiene un
fuerte impacto en el binomio costo-beneficio, que repercute en la eficiencia

global de la institucién.

Powt Unca Conrura pE Consuno INTELIGERTE

La Base de Datos de Organizaciones Sociales alcanzé la cifra de 2,768 registros,

cada uno referido a una OSC vigente y con una relacién directa y estable con

PROFECO.

En 2006, instituciones y organismos de la sociedad civil fueron convocados a
participar en la mesa redonda “La participacion organizada de los ciudadanos
en el consumo”’, en la que, por primera vez, los consumidores tuvieron la
oportunidad de conocer e intercambiar opiniones sobre la participacién de la
sociedad civil organizada en torno al consumo con académicos, funcionarios

publicos y tomadores de decisiones de organismos privados.

“Promover una nueva relacion entre

las autoridades y la ciudadanta, fomentando
y fortaleciendo los mecanismos de coparticipacion
responsable en materia de proteccion, informacion

y educacion del consumaidor”.

Ante el problema suscitado desde 2004 en la distribucién y venta de gasolinas,
diferentes agrupaciones y PROFECO establecieron un espacio de reflexién

para generar acuerdos para la accién conjunta.

L
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Por Unn Curnrura be Coxsumo INTELIGENTE

EL CONSEJO CONSULTIVO DEL CONSUMO

El Consejo Consultivo del Consumo cumple con el propésito de promover una
nueva relacion entre las autoridades y Ja ciudadania, fomentando y fortaleciendo
los mecanismos de coparticipacién responsable en materia de proteccin,
informacién y educacién del consumidor, por lo que es de considerarse como uno
de los vinculos mds relevantes de la institucién con la Sociedad Civil, en tanto
en el Consejo concurren la experticia en materia de consumo y el impulso a la

transparencia y combate a la corrupcidn, generado desde el propio consumidor.

Durante este periodo el Consejo realizé reuniones de trabajo para analizar
el tema de los organismos genéticamente modificados con autoridades de
PROFECO; con las autoridades de Pemex-Refinacién para exponer su
posicién ante el problema del consumo fraudulento de gasolinas; presenté
ante la Secretaria de la Funcién Piblica una solicitud para que se efectuara
una auditoria de desempefio a Pemex-Refinacién sobre responsabilidades en
relacién con el otorgamiento y control de las franquicias de gasolineras; con la
Fundaciéon ConMéxico, para intercambiar posiciones sobre la problemitica del

consumo de alimentos.

Con el objeto de que los mexicanos expresen su visién de los problemas que
aquejanalosconsumidoresy sus expectativas de solucién para promover politicas,
programas o acciones que permitan eliminar las desviaciones identificadas en
la cadena del consumo propia de una economia globalizada como la mexicana,
en septiembre el Consejo convocd a la sociedad mexicana a participar en el

Foro: “Las prioridades de hoy para el consumidor mexicano” .

Pos Una Cuvruma pe CoNsuMo INTELIGENTE

PUBLICACIONES GRATUITAS

Parabrindarinformacién y educacién sobre consumoala poblacién, PROFECO
edita a lo largo del afio diversas publicaciones gratuitas que se distribuyen a
través de nuestras delegaciones en todo el pafs. Durante 2006, se imprimieron
124 titulos que sumaron un tiraje de més de 12 millones de ejemplares, lo que

representa pricticamente el doble que en 2005.

‘PROFECOeditaalo fargo del ario diversas

publicaciones gratuitas que se distribuyen a fravés

de nuestras delegaciones en todo el pais’.

Entre los nuevos titulos creados para satisfacer las necesidades de los consu-
midores, y que tuvieron gran aceptacién por parte del piblico, se encuentran
las calcomanias para exigir “litros de a [itro” en el despacho de gasolina,
los folletos “Guia para comprar a crédito”, “Qué hacer en caso de desastres

naturales”, “Comprar pirateria... ;es como robar?” y la “Guia para comprar

casa’, asi como la credencial para jévenes “Tus derechos en los antros”™

REVISTA DEL CONSUMIDOR

En noviernbre de 2006 la Revista del Consumidor cumplié 30 afios de brindar
mensualmente informacién sobre calidad y precios de productos, acerca de
cémo elegir diversos servicios, cudles son los derechos de los consumidores y
cémo hacerlos valer y otros temas relacionados con ¢l desarrollo de una cultura

de consumo inteligente.
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Por Usa CorTura pe ConsuMO INTELIGENTE

Con una producciéon mensual de 60,000 revistas, el tiraje total durante 2006
fue de 720,000 ejemplares, 57 % de los cuales se distribuyeron a través de su
venta a suscriptores, en puestos de periddico y Jocales cerrados de todo el pais, y

el resto mediante su envio a distintos medios, lideres de opinién y delegaciones

de PROFECO.

PROFECO EN LA TELEVISION

PROFECO difunde informacién sobre consumo inteligente, calidad de
productos y derechos de los consumidores a través de su programa semanal,
que se transmite por 53 televisoras de todo el pais a través de los tiempos
oficiales por conducto de Ia Direccién de Radio, Televisién y Cinematografia

(RTC), asf como a solicitud expresa de las propias televisoras.

“En noviembre de 2006 la Revista

del Consumidor cumplié 30 arios de brindar

mensualmente informacion sobre calidad y precios

de productos’.
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Durante 2006 s¢ produjeron 49 programas en tres formatos distintos: la ya
posicionada TV Revista del consumidor, que este afio se modernizé con cambios
en la escenografia y en la conduccién; 12 reportajes especiales sobre distintos temas
de consumo, entre los que destacan los dedicados a la gasolina, al gas L.P,, a la

pirateria, a la telefonia celular y a los hdbitos de lectura en México; y 10 programas

Por Una Coprons 0x Consono INTRLIGERTE

del Platillo Sabio PROFECO a Domicilio, dedicados a orientar y educar en materia

de consumo alimentario. Este tiltimo formato se estrend en marzo.

PROFECO EN LA RADIO

Durante 2006, 196 radiodifusoras de todo el pafs transmitieron el programa
semanal de radio El cuarto del consumo que produce PROFECO. Este
programa misceldneo estd dirigide a los jovenes, especialmente de bajos
recursos, y busca dar informacién y orientacién en materia de consumo de una

manera 4gil y divertida.

También se transmite a través de los tiempos oficiales por conducto de la
Direccién de Radio, Television y Cinematografia (RTC) y a solicitud expresa
de las radiodifusoras.

Durante ¢l afio se produjeron 52 programas, ademds de 52 series de cdpsulas
para la linea de espera del Teléfono del Consumidor y 12 spots radiofémcos

dando a conocer los contenidos de la Revista del Consumidor cada mes.
PROFECO EN LA WEB

El impulso a la cultura de consumo inteligente, tiene como uno de sus mejores
aliados al sitio de PROFECO en Internet. Lo anterior, en virtud de que éste,

es un importante medio de difusién y comunicacién con los consumidores.

Durante 2006, el sitio recibié 1,628,503 visitas; es decir 14.2% mas que en 2005.
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“Durante 2006, el sitio recibio 1,628,503 visitas;

Poke Unia Conrora pE ConsuMo INTELIGENTE

Este crecimiento no es de ninguna manera casual, responde al fortalecimiento
del sitio y a la incorporacién de mds y mejores secciones informativas de interés

para los consumidores.

En el curso del perfodo que se informa, las secciones mds visitadas fueron:

* La Revista del Consumidor, para obtener informacién sobre estudios de
calidad de los productos, tecnologias domesticas y el Platillo Sabio.

* Recetas.

* Consumidor, donde se orienta y asesora al consumidor para interponer
una queja.

= Alerta al consumidor; que tiene el propésito de prevenir a los consumidores
sobre riesgos o préicticas abusivas en el mercado.

* Quién es quién en los precios, la cual publica un comparativo actualizado de

los precios de productos bisicos.

es dectr 14.2% mds que en 2005".
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Adicionalmente, se incorporaron temas y secciones de interés como Quién es
Quién en las Gasolineras y Gas, Buré Comercial de PROFECO, Proveedores

con mis Quejas y Canasta Inteligente (nueva estructura e imagen).

Por Ura Currura e Coxsuso INTELIGENTE

PROFECO EN EL MUNDO

En un mundo globalizado, los problemas que enfrentan los consumidores
mexicanos y del resto del mundo son similares. Por ello, se mantuvo una
labor destacada a nivel multilateral y bilateral con autoridades extranjeras de

proteccién al consumidor.
Acciones de cardcter multilateral

La activa participacién de PROFECO en los proyectos y actividades que se
llevan acabo en los foros multilaterales especializados en la politica publica
de proteccién al consumidor permitié a la institucién incorporar las mejores
précticas internacionales en una diversidad de tépicos de relevancia para la
efectiva defensa de los intereses y derechos del consumidor. Asi por ejemplo,

entre las acciones mis destacadas a nivel multilateral cabe sefialar:

Negociacién de la Recomendacién de la OCDE sobre resolucién de disputas
y resarcimiento al consumidor y de la Recomendacion de la OCDE en materia de
cooperacion transfronteriza para la efectiva aplicacion de las leyes de combate al spam,
en el marco del Comité de Politicas del Consumidor (CCP) de la Organizacién

para la Cooperacién y Desarrollo Econémico (OCDE).

Participacién en la campaiia internacional “Febrero, mes de la prevencién del
fraude” enfocada a identificar “Trampas escondidas en linea” (pricticas abusivas
y/o fraudulentas de proveedores en linea de bienes y servicios en México) y

en el ejercicio anual de monitoreo aleatorio a paginas electrénicas con ofertas
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Por Unia Covruma nx Consesmo INTELIGENTE

de bienes y servicios, en el marco de la Red Internacional de Proteccidn al

Consumidor y Aplicacién de la Ley (ICPEN).

Promocién y suscripcién de la Declaracién de las Agencias Gubernamentales
de Proteccién al Consumidor sobre los derechos bisicos de los usuarios de
telefonfa y la Carta de San Salvador en el marco del V Foro Iberoamericano de

Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor (FIAGC).

Inicio de las actividades de cooperacién bilateral para el fortalecimiento
institucional incorporando las mejores practicas de la Unidn Europea como

parte del Proyecto de Facilitacién del Tratado de Libre Comercio Unién
Europea-México (Prol LCUEM).

Creacién del Grupo de Trabajo en materia de Telecomunicaciones con las
autoridades gubernamentales de Brasil, Chile, El Salvador y Guatemala para
encontrar soluciones conjuntas a los problemas que enfrentan los consumidores

de estos paises en este sector.
Acciones de cardcter bilateral

Permanentemente PROFECO lleva a cabo acciones bilaterales con autoridades
responsables de las politicas de proteccién al consumidor de otras zonas
geogrificas: América del Norte, América Latina, Centroamérica, Europa

Occidental y algunas economias de Asia y Australia.

Por Una Cuvrura pe CoNsumo INTELIGENTE

Elintercambio de experiencias e informacién con las autoridades de proteccion
al consumidor de Terceros Estados permitié discutir temas como publicidad
engafiosa, etiquetado, comercio electrénico, transparencia en precios,
contratos de adhesién, procedimientos de defensa de los consumidores, loterfas

fraudulentas, privacidad de datos y muchos otros.

Durante 2006, PROFECO recibi¢é vistas de trabajo de funcionarios de
Colombia, Costa Rica, Brasil, Estados Unidos de América (EUA), Guatemalay

Nicaragua, entre otros, a fin de conocer las mejores précticas institucionales.

En 2006, se participé en dos seminarios celebrados en EUA y Espafia a fin de
aprender de la experiencia de ambos paises en el manejo de soluciones para la

problemitica actual que enfrentan los consumidores.

“Se mantuwvo una labor destacada a nivel

de proteccion al consumaidor’.

En agosto de 2006, se suscribié en San Salvador, El Salvador el Memorédndum
de Entendimiento para la Asistencia Mutua en Materia de Proteccién al
Consumidor entre PROFECO y la Defensoria del Consumidor de El Salvador
a fin de promover la cooperacidn entre ambos paises, a través de la formulacién
¥ ejecucion de programas y proyectos en materia de consumo, que conlleven la
asistencia e intercambio de informacién para una mejor orientacién, proteccién

y defensa de los consurnidores.
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Por Una Coctusa nr Consumo [NTELIGENTE

En octubre de 2006, se suscribié Ja Carta de Intencidén que celebran la
Procuraduria Federal del Consumidor de los Estados Unidos Mexicanos y
el Departamento de Defensa y Proteccién del Consumidor de la Republica
Federativa de Brasil que tiene como objeto el intercambie de informacién y
datos relacionados con la proteccion y defensa del consumidor para evaluar la
pertinencia de instrumentar acciones conjuntas en pro de los consumidores de

ambos paises.

La nueva dimensién del servicio que impulsamos en PROFECO no podia
pasar por alto la modernizacién administrativa y operativa. Lo anterior, en
virtud de que, hoy, ante las permanentes evoluciones de las relaciones de
consumo, se hace necesario que nuestra institucién sea capaz de dar respuesta

inmediata a las cada vez més complejas necesidades de los consumidores.

En ese sentido, ha sido indispensable impulsar un manejo eficiente y eficaz de
los recursos tanto humanos como materiales, ampliar nuestra infraestructura
fisica y capacidad tecnolégica para respaldar la operacién de los procesos y
promover el desarrollo de nuestro personal, todo, en un marco de absoluta

legalidad, transparencia y de rendicién de cuentas.
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MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA

Las exigencias de los mercados transforman las
formas y relaciones de consumo. Parala PROFECO resulta
indispensable la modernizacién administrativa y operativa

con el fin de brindar un mejor servicio a la ciudadania.

MoDEsNEEACKN ADMIXISTRATIVA Y OPERATIVA

PRESUPUESTO

Para el cumplimiento de las funciones de PROFECO, durante 2006, se
ejercieron 876.3 millones de pesos. Como muestra evidente de la correcta
aplicacién de los recursos econémicos, podemos mencionar que la variacion del

presupuesto modificado con respecto al ejercido fue de 0.7%.

Es importante mencionar, que el 31 de marzo de 2007 fue entregado <l
Dictamen a los Estados Financieros de la Institucién, el cual fue emitido
sin observacién alguna por parte del Despacho de Auditoria Externa (RSM
Bogarin, ERHARD, Padilla, Alvarez, Martinez, S.C.); por otra parte, al
17 de abril del 2007 todavia se encuentran en proceso de revisién del citado

Despacho el dictamen presupuestal y la validacién de la Cuenta de 1a Hacienda

Pidblica Federal 2006.

RECURSOS HUMANOS

En materia de recursos humanos, en marzo del 2006, se concreté la firma
del Contrato Colectivo de Trabajo por el periodo de 2006-2008 consolidando
las relaciones con el Sindicato Nacional de Trabajadores de la PROFECO,
terminando un proceso que se nicié en ¢l afio de 2004; a través de este
documento se obtendrin posiciones mds claras para determinar las acciones
tanto por parte de la PROFECO como de los trabajadores representados por

su Sindicato.
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Moperzazacton AnsisisTRATIV Y DPRRaTIvA

Dando continuidad a la planeacién de los recursos humanos para las diferentes
dreas sustantivas de la PROFECO, en ¢l ejercicio 2006 se autorizé la creacién
de 28 nuevas plazas, las cuales correspondieron 23 de niveles de mando y 5 para
personal operativo de enlace, reforzando las diferentes brigadas para el logro de

la equidad en las relaciones de consumo.

RECURSOS MATERIALES

Durante el periodo que se informa se dio respuesta a las diferentes necesidades
de bienes y contratacién de servicios, tanto en las Unidades Administrativas de
Oficinas Centrales, como en las Delegaciones en el interior de la Republica.
Es importante mencionar que a diferencia de otros afios, se logré ejercer la
cantidad de 15.8 millones de pesos en Adquisiciones y 6.7 millones de pesos

en obra publica.

Es importante comentar, que en el rubro de adquisiciones, entre otras cosas,
se aplicd la cantidad de 13.5 millones de pesos en la compra de bienes, los
cuales permitieron incrementar las brigadas de verificacién de combustibles,

apoyando las funciones sustantivas de esta Procuraduria.

Asimismo, se destinaron 1.8 millones de pesos para la adquisicién de equipo
de cémputo, el cual se destind a las dreas sustantivas de esta procuraduria, con
la finalidad de apoyar la implementacién del Sistema Integral de Informacién

y Procesos (SIIP).

MoneErneacim AnMINETRATIVA ¥ OPERATIVA

En el afio 2006, se dieron de baja 2,110 bienes muebles instrumentales
de diversas Unidades Administrativas, cumpliendo al 100% con el Programa
Anual de Disposicién Final de Bienes Muebles del afio 2006; lo anterior,
ha permitido evitar realizar gastos adicionales ¢ innecesarios, detivados de su

almacenamiento y administracién.

Se donaron 97,940.60 kgs. de papel archivo, atendiendo Jas disposiciones del
“Decreto por el que las Dependencias y Entidades de la Administracién Pablica
Federal, la Procuraduria General de la Repiiblica ylas Unidades Administrativas
de la Presidencia de la Republica y los Organos Desconcentrados donaran a
titulo gratuito a la Comisién Nacional de Libros de Texto Gratuitos, el desecho

de papel y cartén a su servicio cuando ya no les sean ttiles”,

Finalmente, se modernizaron los 6 elevadores del edificio sede dela PROFECQO,
implantando el Sistema MICONIC 10, ya que estos equipos representaban un
riesgo para los empleados y visitantes, derivado por los afios de uso. Asimismo,
se realizé la rehabilitacion de la infraestructura eléctrica del mismo inmueble,
en su primera etapa, abarcando la sustitucién de tableros generales y cableado

de los 6 elevadores y alimentacién a los pisos 17 y 18.
CAPACITACION

Nos queda muy claro que PROFECO es su gente. Por esta razén y con la finalidad
de aropliar la capacidad operativa de nuestro personal, se ha desarrollado y aplicade
el Programa Anual de Capacitacién, mismo que busca atender las necesidades

principales de las diferentes Unidades Administrativas de esta Procuraduria.
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MopERRIZACION AINIETRATIVA Y OPERATIVA

Con este Programa, se busca mantener y mejorar al personal, respecto a las
capacidades técmicas y a las habilidades humanas, a efecto de que desarrollen
con mds eficiencia y eficacia las funciones que tienen encomendadas. Durante
2006, se desarrollaron 81 eventos, para dar un total de 1,559.5 horas de

capacitacion.

“‘Con la ﬁﬂa[fdﬂd de ampﬁar la m_pacfdad

operativa de nuestro personal, se ha desarrollado

y aplicado el Programa Anual de Capacitacién”
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Adicionalmente, cada una de las 4reas que integran la PROFECO, definis,
disefié y operd, diferentes Cursos de Capacitacion especificos, mismos que
fueron la base para mejorar la operacién de sus programas, asi como para
impulsar el manejo adecuado de los avances tecnoldgicos, en aras de elevar la

calidad del servicio que se presta a la ciudadania.

EL SIIP

Uno delos mayores logros en materia de modernizacién administrativa orientado
a mejorar nuestra capacidad operativa y, por ende, la calidad de nuestros
servicios al consumidor es el Sistema Integral de Informacién y Procesos
(SIIP) cuyo desarrollo se ha concluido, en su primera fase, durante el periodo
que se informa. EI SIIP, fundamentado en las mds avanzadas tecnologias de la

informacién, tiene como proposito automatizar de manera integral los diferentes

MopermiZACIKN ADMINISTRATIVA Y DFERATIVA

procesos sustantivos y administrativos de la Institucién para alcanzar los mds altos

niveles de eficacia y eficiencia en el servicio a la ciudadania.

La primera fase del SIIP comprende médulos para el control y gestién de
los servicios al consumidor; informacién y orientacién a los consumidores,
incluyendo el Teléfono del Consumidor; registro de contratos de adhesién;
atencién a quejas de consumidores en contra de proveedores, desde su

presentacion hasta su altimo trimite juridico.

El sistema incluye igualmente un subsistema de administracién de recursos que
automatiza las funciones de presupuesto, contabilidad, finanzas, adquisiciones,

control de inventario y almacenes, asi como la administracién de recursos humanos.

Por otra parte el SIIP contiene un médulo de andlisis de informacién e
inteligencia de negocios que permite sumarizar la informacion derivada de
la operacién cotidiana para detectar tendencias, analizar comportamientos y
facilitar la toma de decisiones estratégicas. El sistema cuenta también con un
médulo de administracién documental que permite cumplir con las obligaciones

normativas en esta materia.

PROFECO es una de las primeras instancias del Gobierno Federal que ha
implantado una herramienta tecnologica de esta naturaleza y alcances, lo que
le permite mejorar sustancialmente sus procesos y por ende, brindar un mejor

servicio a la ciudadania.
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“El SIIP tiene como propdsito automatizar

de manera integral los diferentes procesos
sustantivos y administrativos de la Institucion
para alcanzar los mds altos niveles de eficacia

y eficiencia en el servicio a la ciudadania’.

El SIIP recibié el reconocimiento Innova en 2006 por parte de la Presidencia

de la Republica y ya se encuentra en operacién en todas las delegaciones y
subdelegaciones de PROFECO. Actualmente lo utilizan alrededor de 700

usuartos en todo ¢l pais.
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ATENCION DE SOLICITUDES DE ACCESO A
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LA INFORMACION GUBERNAMENTAL

Temas principales de las solicitudes, 2006

Informacion sobre verificaciones 23.76
~ Comportamiento comercial de empresas 14.96
Consultas juridicas / marco juridico 13.54
Informacién sobre quejas o denuncias 1 13.06
Otros temas administrativos 7.84
Informacién sobre otras instituciones 5.23
Informacién general sobre PROFECO 3.80
Anilisis de laboratorio - 3.09
Presupuesto y su ejercicio 1.66
Personal de PROFECO y atribuciones 1,12
Gestién de los funcionarios de la institucién 1.19
Manuales 1.19
Estructura orgdnica 0.95
Grupos de Organizaciones de Consumidores 0.71
Informacién sobre precios e histéricos 0.71
Salarios 0.71
Personal de la PROFECO y sus atribuciones 0.71
Informacién sobre la Unidad de Enlace 0.48
Informacién sobre el Organo Interno de Control 0.48
 Vacantes 0.24
Total 100
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Se terminé de imprimir el mes de mayo de 2007.

El tiraje de 1,000 cjemplares estuve al cuidado de
la Procuraduria Federal del Consumidor.
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