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MARCO NORMATIVO

Este documento se presenta con fundamento en lo establecido en el numeral 32 del Acuerdo 01/2013 por el que se
emiten los Lineamientos para dictaminar y dar seguimiento a los programas derivados del Plan Nacional de Desarrollo
2013-2018 publicado en el Diario Oficial de la Federacién del 10 de junio de 2013, el cual enuncia que:

“Las dependencias y entidades deberdn difundir y publicar en sus pdginas de Internet, los programas a su cargo, al dia
siguiente de su publicacién en el Diario Oficial de la Federacién. Asimismo, deberdn publicar dentro del primer bimestre de
cada afo, en el mismo medio electrénico, los logros obtenidos de conformidad con los objetivos, indicadores y metas
definidos en los programas.”
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RESUMEN EJECUTIVO

La proteccién de la economia familiar de los consumidores
es una tarea que PROFECO tiene presente y por la que
trabaja todos los dfas. Por ello, reforzar el monitoreo y
verificacién de precios de productos de la canasta basica y
consumo generalizado, la instrumentacién de programas
como Quién es Quién en los Precios, el Registro Publico de
Casas de Empefio, Profeco en 30 y la constante
capacitacién de su personal, son acciones destinadas a
cumplir con este fin. En este sentido, PROFECO se
mantiene abierta a recibir todas aquellas quejas que los
consumidores presenten cuando consideran que se han
violado sus derechos. Mediante el servicio de quejas
resuelve en el ambito de sus competencias los conflictos
entre los consumidores y los proveedores, salvaguardando
siempre los intereses de las y los consumidores.

Las acciones sobre actividades reguladas, productos y
servicios de consumo generalizado, se encuentran en la
agenda cotidiana de la PROFECO, de tal suerte que hay
una constante promocion de acciones colectivas y otros
recursos legales que contrarrestan practicas recurrentes
de proveedores que vulneran los derechos de
consumidoras y consumidores. Asimismo, se realizan
acciones conjuntas entre PROFECO y CFE en beneficio de
los consumidores y se emiten lineamientos y protocolos
de verificacién en los sectores con el mayor indice de
quejas.

Para PROFECO, la participacidn ciudadana en beneficio de
los derechos de las y los consumidores es fundamental;
por tal motivo se realizan programas de participacion
social, como el Museo ltinerante de pequefios
consumidores para un consumo responsable, con especial
énfasis en Estados y Municipios.

Es de vital importancia para PROFECO, mostrar e
implementar acciones innovadoras y de alto impacto en
favor de las y los consumidores. Asf, el Sistema Nacional
de Proteccidon al Consumidor, celebra convenios de
colaboracién y  concertacion  de  acciones  con
dependencias y entidades de la Administracién Publica
Federal, Gobiernos de las entidades federativas y el
Distrito Federal, Gobiernos Municipales y Sociedad Civil.

Entre los principales logros destacan los siguientes:

Durante 2014, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
(LFPC) fue reformada en dos ocasiones. La primera para
establecer una nueva atribucién para la PROFECO,
consistente en publicar, a través de cualquier medio, los
productos y servicios que con motivo de sus verificaciones
y los demas procedimientos previstos por la Ley sean

identificados como un riesgo o incumplimiento a las
disposiciones juridicas aplicables. La segunda relativa a las
medidas de apremio y multas que este organismo puede
imponer.

En el periodo 2013-2014 la PROFECO estuvo a cargo de
la presidencia Pro-Témpore del Foro Iberoamericano de
Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor
(FIAGC). Cumplié con los objetivos y compromisos
pactados en la “Declaraciéon Guadalajara”, entregando a
los pafses miembros un informe amplio y detallado de
actividades realizadas y el cumplimiento de compromisos
adquiridos. Actualmente la Procuraduria esté a cargo de la
Secretaria Técnica.

La PROFECO mantuvo presencia en 14 aduanas
aeroportuarias, maritimas y fronterizas del pals. Este
programa, establecido como permanente para garantizar
a la ciudadania el cabal cumplimiento de la normatividad,
durante 2014 verificd en mas de 14 mil contenedores
89.4 millones de productos, de los cuales en 6.5 millones
de productos aplicd sellos de inmovilizacion. Entre los
articulos implicados destacan accesorios de celulares y
collares de dama, juguetes réplica de armas, calzado,
teléfonos celulares y luces navidefas, entre otros.

En cuanto al indicador Porcentaje de municipios que
cuentan con acciones de verificacion, se tuvo presencia en
845 municipios, logrando cubrir un 34% del total de
2,457 municipios registrados, acercandose a la meta
establecida de 35%. Las acciones ejecutadas en los
municipios se basaron en el Programa Nacional de
Verificacion y Vigilancia de Establecimientos, de Productos
Basicos, Seguridad de Producto, Bebidas Alcohdlicas y
Programas Especiales de Verificacién como Dia de Reyes,
Dia del amor y la amistad, Cuaresma y Semana Santa.

Para proteger a consumidores/as que usan el transporte
aéreo y terrestre, se brindd atencién en el Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México (AICM). Este servicio
se fortalece en temporadas de alto consumo, con
personal ubicado en salas de Ultima espera. Asimismo, se
complementa la atencién en vacaciones con mddulos
ubicados en centrales camioneras en el Distrito Federal. En
2014 se atendieron 23,981 consultas, 27% mas que en
2013; recuperando casi 40 millones de pesos por
conciliaciones inmediatas realizadas.

Durante 2014 se recibieron un total de 133,562 gquejas a
nivel nacional. De éstas se obtuvo un porcentaje de
conciliacién de 79.9%, es decir, en 8 de cada 10 casos
concluidos las y los consumidores quedaron satisfechos
con el resultado del procedimiento. Asimismo, de los
procedimientos conciliatorio, arbitral y por infracciones a
la Ley concluidos en el afio, se recuperaron 720.3 millones
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de pesos a favor de consumidores/as, por lo que se logrd
recuperar un 81% del monto total reclamado.

Desde el inicio de operacién del Registro PUblico Para
Evitar Publicidad (Repep) (26 de noviembre de 2007), se
han registrado 291,871 nlmeros telefénicos de
consumidores que no desean recibir publicidad de bienes,
productos o servicios por esa via, ni que su informacién
sea utilizada con fines mercadotécnicos o publicitarios.
Durante este mismo periodo se recibieron 2,651
denuncias, 55% contra proveedores del sector
Telecomunicaciones, 35% Comercio y el 10% contra el
sector Turistico.

El Registro Publico de Casas de Empefio (RPCE) entrd en
operacién a partir del 15 de mayo de 2014 y tiene como
objetivo brindar seguridad juridica a los consumidores al
inscribir y autorizar a los proveedores que ofrecen vy
otorgan los servicios de mutuo con interés y garantia.

Con la finalidad de ampliar los mecanismos de
conciliacién, PROFECO cuenta con el desahogo del
procedimiento conciliatorio a través de la plataforma
electrénica Concilianet. Al cierre de diciembre de 2014
cuenta con 96 proveedores, y recibié 5,139 quejas. El
porcentaje de conciliacién es del 94.6%. De las quejas
concluidas al cuarto trimestre, se logré recuperar casi 12
millones de pesos, lo que significd un 32.57% mayor en
términos reales a lo recuperado en el mismo periodo de
2013.

El Teléfono del Consumidor es el servicio mas
representativo de la PROFECO, brindando a la ciudadania
asesorfa e informacién, atencién de solicitudes via
teléfono, correo electronico, fax, chat, mediante escritos,
de manera personal en “contacto ciudadano”, y del
Teléfono del Consumidor en Linea. Este servicio, al cierre
del afo 2014 reportd el cumplimiento de la meta
establecida en 95%, con 549,005 consultas atendidas, lo
que refleja un incremento del 9% en comparacién con
2013.

El sistema para operar el Registro PUblico de Casas de
Empefo (RPCE) 100% digital permite a los proveedores
registrar su casa de empefio en linea, lo que convierte este
tramite como nivel 4, que es el maximo nivel definido por
la Unidad de Gobierno Digital; lo anterior permite dar
puntual seguimiento a la atencién de las solicitudes que
ingresan y al mismo tiempo, publicar en nuestra pagina de
Internet los registros otorgados a las casas de empefio.

El uso de nuevas tecnologias para acercarse a la
ciudadania ha representado para PROFECO wuna Util
herramienta que permitié poner en marcha en octubre de
2013 la aplicacién informatica Profeco en 30, dando
como resultado a diciembre de 2014 la incorporaciéon de
3,141 usuarios aceptados, ingresando a diciembre de
2014 un total de 683 denuncias, incluidas las 21 que se

atendieron por irregularidades manifestadas por usuarios
en el Buen Fin.

La Procuraduria Federal del Consumidor suscribié
convenios de colaboracién con diversos actores
econdmicos para procurar la equidad y seguridad juridica
en las relaciones comerciales, con lo que ha logrado
fortalecer su compromiso en el desempefio de las
atribuciones encomendadas. Para el cierre de 2014
fueron autorizados 233 contratos y 190 convenios; de
estos proyectos, se inscribieron en el Registro de
Contratos y Convenios Institucionales 199 contratos y
208 convenios.
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Objetivo 1. Incrementar las
capacidades institucionales de
actuacion mediante la
modernizacion de su marco legal,
organizacional y técnico.

Considerando los cambios que se observan en los
comportamientos de los mercados y en los habitos de
consumo de los consumidores, aunado a las recientes
reformas estructurales, se hace necesario que la
PROFECO instrumente diversas estrategias para
aumentar sus capacidades institucionales y esté
preparada para enfrentar los retos de una sociedad
mas demandante y mejor informada y que requiere la
atencién de servicios acordes con la nueva situacién de
los mercados, como es el caso del energético y de
telecomunicaciones. Por ello se fortalece su marco
juridico, redefiniendo y ampliando sus atribuciones,
ademas de buscar la eficiencia, actualizacién vy
modernizacién de sus procesos. Al mismo tiempo que
se trabaja para robustecer los mecanismos de
coordinacién interna que permee en mejores tramites y
servicios para toda la poblacién consumidora.

Logros

Durante 2014, la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor (LFPC) fue reformada en dos ocasiones.
La primera para establecer una nueva atribuciéon para la
PROFECO, consistente en publicar, a través de
cualquier medio, los productos y servicios que con
motivo de sus verificaciones y los demas
procedimientos previstos por la Ley sean identificados
como un riesgo o incumplimiento a las disposiciones
juridicas aplicables. La segunda relativa a las medidas
de apremio y multas que este organismo puede
imponer.

La PROFECO mantuvo presencia en 14 aduanas
aeroportuarias, maritimas y fronterizas del pais, este
programa establecido como permanente para
garantizar a la ciudadania el cabal cumplimiento de la
normatividad durante 2014, en mas de 14 mil
contenedores verificd mas de 89.4 millones de
productos, de los cuales en 6.5 millones de productos
aplicd sellos de inmovilizacién. Entre los articulos
implicados destacan; accesorios de celulares y collares

de dama, juguetes réplica de armas, calzado, teléfonos
celulares, luces navidefias, entre otros.

En cuanto al indicador Porcentaje de municipios que
cuentan con acciones de verificacion, se tuvo presencia
en 845 municipios logrando cubrir un 34% del total de
2,457 municipios registrados, acercandose a la meta
establecida en 35%. Las acciones ejecutadas en los
municipios se basaron en: Programa Nacional de
Verificacion y Vigilancia de Establecimientos, de
Productos Basicos, Seguridad de Producto, Bebidas
Alcohdlicas y Programas Especiales de Verificacién
como: Dia de Reyes, Dia del amor y la amistad,
Cuaresma, y Semana Santa.

Actividades relevantes

Estrategia 1.1 Promover la reforma del marco
juridico de proteccion al consumidor

Se reformd el Estatuto Organico de la Procuraduria
Federal, por el cual desaparecen las Coordinaciones
Regionales de Delegaciones para que la Direccién
General de Delegaciones sea el vinculo de coordinacion
entre las unidades administrativas centrales y las
Delegaciones.

Se expidieron diversos acuerdos, por los que se dan a
conocer el modelo de contrato de mutuo con interés y
garantia prendaria para casas de empefio y se delegan
facultades en materia de casas de empefio a diversos
servidores pUblicos.

En el afio 2014 la PROFECO revisé y emitid 85
opiniones respecto de Iniciativas de Leyes y de
Reglamentos,  Decretos, Minutas, Dictdmenes,
Acuerdos y demds ordenamientos juridico-normativos
relacionados con las actividades de la Procuraduria, 21
de las cuales corresponden a iniciativas relacionadas
con reformas a la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor.

Estrategia 1.2 Implantar un proceso integral de
desarrollo y Modernizacion Institucional de la
PROFECO

Con el propésito de impulsar el desarrollo de las
capacidades individuales en un proceso constante de
incrementar los niveles de eficiencia y efectividad de las y
los trabajadores relacionadas con aspectos de la
institucién, se impartieron un total de 152 acciones de
capacitacion, con una cobertura de 2,778 participantes.
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En el marco del Programa de Modernizacién
Administrativa y Restructuracién y del Programa de
Trabajo del Comité de Mejora Regulatoria Interna, se
actualizaron 92 instrumentos normativos: 13 Manuales
Especificos de Organizacién, 10 Manuales de
Procedimientos, 66 procedimientos y 3 lineamientos, con
inclusién del lenguaje no sexista, conforme a la Norma
Mexicana para la lIgualdad laboral entre Mujeres vy
Hombres NMX-R-025-SCFI-2012.

Asimismo, se realizaron 5 reuniones regionales de
capacitacién con el tema "Marco Juridico y Normativo”
para personal de las delegaciones y subdelegaciones,
capacitando a 209 trabajadores en la materia; 2 cursos
de capacitacién en materia de “Verificacién de
Combustibles” para 390 personas y un “Curso Bésico de
Introduccion” para 34 titulares del Departamento Juridico
de nuevo Ingreso.

Estrategia 1.3 Aumentar la capacidad institucional
para la seguridad y calidad de los productos.

Se instrumenté la modernizacién del equipo del
laboratorio para fundamentar las acciones legales contra
proveedores que infrinjan disposiciones de la LFPC y de Ia
Ley Federal de Metrologia y Normalizacién, se adquirieron
un total de 37 equipos, estos permitirdn aumentar la
cobertura de andlisis, ahorros en mantenimiento, insumos
y energia, aumentar la eficiencia operativa y mejora del
desempefio del personal.

El Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor
demostro su competencia técnica en sus diversas areas, al
continuar acreditado por la Entidad Mexicana de
Acreditacion (EMA) y continua certificado en todos sus
procesos técnicos y administrativos bajo la nueva norma
NMX-CC-9001:2008.

Resultados de los indicadores del objetivo

Durante 2014, la PROFECO llevo a cabo 88,373 visitas de
verificaciéon a diversos establecimientos comerciales para
dar atencién a denuncias, programas nacionales vy
operativos especiales, iniciando procedimiento por
infracciones a la ley en 16,266 visitas, asi mismo se
verificaron un total de 34.3 millones de productos,
inmovilizando 1.2 millones de productos por incumplir la
normatividad aplicable.

Durante 2014 PROFECO realizé acciones de verificacion
en  establecimientos  comerciales que  realizan
transacciones con instrumentos de medicion, para
asegurar que las cantidades ofrecidas correspondan a las
cantidades proporcionadas, verificando 32,708
instrumentos de  medicién, inmovilizando 2,353
instrumentos por haber registrado diferencias de peso en
perjuicio de las y los consumidores, y por no cumplir con la
calibracién anual obligatoria.

Ademas como parte de los servicios que proporciona
PROFECO, durante 2014 calibré a nivel nacional 172,780
instrumentos de medicidon fomentando con estas acciones
el respeto a los derechos de los consumidores.

En el marco del Programa Nacional de Verificacién de
Productos Bésicos durante 2014 PROFECO realizd
36,758 visitas de verificacion y en 6,089 casos se inicié
procedimiento administrativo por infracciones a la Ley,
colocando  sellos  de  suspensién  en 2,347
establecimientos, ademas se realizd la verificacién de
20,954 basculas, inmovilizando 2,099 de éstas.

su marco legal, organizacional y técnico.

Indicador Objetivo 1.- Incrementar las capacidades Institucionales de actuacion mediante la modernizacion de

de vigilancia

Nombre Linea base 2013 2014 Meta 2018
Porcentaje de municipios
que cuentan con acciones 24% 29% 34% 70%
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Objetivo 2. Impulsar la definicion e
instauracion del Sistema Nacional
de Proteccion al Consumidor

A fin de establecer un Sistema Nacional de Proteccién al
Consumidor, acompafado de una politica publica
transversal para la atencién y proteccién del consumidor
que permita articular los esfuerzos del Estado, que
contempla la coordinacién de las funciones de las
dependencias y entidades especializadas en el tema, en
los tres érdenes de gobierno, se hace necesario establecer
la colaboraciéon con todos los entes gubernamentales del
pais que inciden en la proteccién de los derechos del
consumidor. Asimismo, impulsar la colaboracién con
organismos internacionales para permear mejores
practicas internacionales que fortalezcan la instauracion
del sistema.

Logros

Para proteger a los consumidores que usan el transporte
aéreo y terrestre, se brindd atencién en el Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México (AICM) este servicio
se fortalece en temporadas de alto consumo, con
personal ubicado en salas de Ultima espera, asimismo se
complementa la atenciéon en vacaciones con mdédulos
ubicados en centrales camioneras en el Distrito Federal. En
2014 se atendieron 23,981 consultas, 27% mas que en
2013; recuperando casi 40 millones de pesos por
conciliaciones inmediatas realizadas.

Durante 2014 se recibieron un total de 133,562 quejas a
nivel nacional, de estos se obtuvo un porcentaje de
conciliacién de 79.9%, es decir, en 8 de cada 10 casos
concluidos los consumidores quedaron satisfechos con el
resultado del procedimiento. Asimismo, de los
procedimientos conciliatorio, arbitral y por infracciones a
la Ley concluidos en el afio, se recuperaron 720.3 millones
de pesos a favor de los consumidores, por lo que se logro
recuperar un 81% del monto total reclamado.

Desde el inicio de operacion del Registro Plblico Para
Evitar Publicidad (Repep) (26 de noviembre de 2007), se
han registrado 291,871 numeros telefénicos de
consumidores que no desean recibir publicidad de bienes,
productos o servicios por esa via, ni que su informacién
sea utilizada con fines mercadotécnicos o publicitarios.
Durante este mismo periodo se recibieron 2,651
denuncias, 55% contra proveedores del sector
Telecomunicaciones, 35% Comercio y el 10% contra el
sector Turistico.

Se realizaron visitas a nivel nacional en el 70 % de las
estaciones marinas, asimismo se atendieron las denuncias
generadas respecto a los malos despachos y/o cobros

10

incorrectos en dichas estaciones e inmovilizando los
instrumentos encontrados con diversas irregularidades. En
las marinas de Los Cabos, se logré que los proveedores
dejaran de cobrar avituallamiento, actualmente los precios
son mostrados en moneda nacional e informan el costo
del derecho de atraque dependiendo el tamafio de la
embarcacion.

Actividades relevantes

acciones de las
la proteccion del

Estrategia 2.1 Coordinar las
instituciones que inciden en
consumidor

A partir del convenio con la COFEPRIS firmado en mayo de
2014, comenzaron las reuniones en materia de publicidad
engafosa en las que ambas instituciones intercambiaron
informacion derivada de monitoreos publicitarios iniciando
procedimientos a los productos Cre-C Shampoo y Tio
Nacho; asimismo en junio se lanzd una alerta conjunta por
publicidad engafiosa del producto denominado “Phen
375-Adelgaza 4kg/Sem. Sin ejercicio”.

En 2014, el Director de Programas Internacionales de la
Comision de Seguridad de Productos del Consumidor de
los Estados Unidos de Ameérica y la Directora de
Programas para el Hemisferio Occidental formaron parte
de la comitiva donde participaron funcionarios de
COFEPRIS, Secretarfa de Economia y de SAT, para
desarrollar proyectos conjuntos en defensa de los
derechos de los consumidores.

Las Delegaciones y Subdelegaciones implementaron
acciones de verificacion en materia de comportamiento
comercial, normalizacién y metrologfa realizando 79,959
visitas a proveedores de bienes y servicios. Se atendieron
72,342 solicitudes de calibracién y se calibraron 163,827
instrumentos de medicidn. Ademas se impusieron multas
por 548.5 millones de pesos.

En materia de verificacion de combustibles, se alcanzo el
88% de cobertura en la verificacion a proveedores de
combustibles en localidades con alta concentracion
poblacional. Respecto a las denuncias atendidas en
materia de combustibles, en el 2014 se atendieron 1,947
denuncias lo que representa mas del doble de las
denuncias atendidas en el 2013.

Como resultado de las visitas de verificacion de
combustibles liquidos como el Gas L.P. se contribuye a un
efecto disuasivo en las acciones irregulares u omisiones
que realicen los establecimientos que comercializan estos
combustibles. En 2014 PROFECO impuso multas por
309.9 millones de pesos, superior 93% de las multas
impuestas en 2013 por 160.4 millones de pesos
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En 2014 se celebr6 un convenio de colaboracién
celebrado con la SHCP, la PGR y la COFEPRIS, cuyo objeto
pretende prevenir y sancionar los delitos en materias
como: Derechos de autor y de propiedad industrial;
contrabando y sus equiparados, y adulteracién,
falsificacién, contaminacién o alteracion de bebidas
alcohdlicas, medicamentos o productos del tabaco.

El convenio formalizado con la Comisién Federal de
Competencia Economica (COFECE), mediante el cual la
Procuraduria acordd recibir las denuncias, consultas y
solicitudes y cualquier otro escrito competencia de la
COFECE, comunicando inmediatamente dicha recepcién a
la Comision para que sean atendidas.

Convenio con la Comisién Federal de Electricidad (CFE) y
Nacional Financiera SN.C., en su caracter de fiduciaria del
Fideicomiso para el Ahorro de Energia Eléctrica, (FIDE) y el
Centro Nacional de Metrologia (CENAM), pretende
asegurar una efectiva proteccién, respeto, defensa y
promocién de los derechos de los consumidores o
usuarios del servicio publico de energfa eléctrica.

Destaca también el formalizado con el Instituto de
Verificacion Administrativa del Distrito Federal (INVEA
DF), el cual pretende realizar procedimientos de
verificacién administrativa a los instrumentos de medicién
que determinan los importes a pagar por los servicios de
transporte.

Por su parte con el Fondo de la Vivienda del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del
Estado (FOVISSSTE), se suscribio un convenio para que
apoye a PROFECO, en la proteccién a los consumidores
que siendo derechohabientes del FOVISSSTE, tengan
interés de adquirir inmuebles destinados a casa
habitacién.

Finalmente con el Instituto Federal de Acceso a la
Informacion y Proteccion de Datos (IFAD), se formalizd un
convenio con la finalidad de Desarrollar estrategias y
actividades que promuevan, impulsen y fortalezcan la
cultura de la transparencia, el conocimiento y el ejercicio
de los derechos de acceso a la informacién publica y
proteccién de datos personales, la adecuada gestién
documental y la rendicion de cuentas.

Estrategia 2.2 Impulsar la comunicacion con las
instancias encargadas del desarrollo de las normas
oficiales

Se participbd en la elaboracion y revisién de normas de
producto y métodos de pruebas en los sectores: lacteo,
del vestido, eléctrico, electrénico, construccién, muebles
de bafio, consumo de agua, productos a gas, equipo de
proteccién personal y contra incendio.
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Se envi6 a la Direccién General de Normas de la Secretaria
de Economia 4 propuestas de modificacién de normas
oficiales mexicanas elaboradas por personal del
Laboratorio basadas en la normativa Internacional vigente
en temas como taximetros, Watthorimetros, medidores
de consumo de agua y carriolas infantiles.

Se concluyeron los trabajos de la norma que regula la
seguridad de los productos y artefactos eléctricos NOM-
003-SCFI-2014 y se esta en espera de su publicacién.

Se particip6 en la noma vya publicada sobre
especificaciones de seguridad en vehiculos PROY-NMX-D-
228-SCFI-2014 Criterios, Procedimientos y Equipo para la
revision de las condiciones Fisicomecanicas de vehiculos
automotores en circulacion, cuyo peso bruto vehicular no
excede 3 857 kg, que serd el soporte técnico para el
proyecto de NOM en consulta pUblica PROY-NOM-194-
SCFI-2014, Dispositivos de Seguridad Esenciales en
Vehiculos Nuevos.

Se atendié la 372 Reunidon de la Asamblea General de la
Organizacion Internacional de Normas (ISO) por invitacion
de la Secretaria de Economia a través de la Direccidn
General de Normas. Esta reunion se efectué en Rio de
Janeiro, Brasil con el objeto de discutir las normas
internacionales y su impacto en las empresas, sociedad
(consumidores) y economia global.

Estrategia 2.3 Fortalecer la cobertura de las acciones
de proteccion y difusion de los derechos del
consumidor

La pagina web del Buré Comercial permite la consulta de
informacion de 450 proveedores de bienes y servicios
referente a quejas recibidas, porcentaje de conciliacién,
motivos de reclamacion, sanciones impuestas y contratos
de adhesion registrados sin importar si tienen o no queja
ante la Institucion. En 2014 se recibieron casi 181 mil
visitas, 6% mayor a las recibidas en 2013.

En relacién a las asesorias brindadas por correo
electrénico, chat, fax, escritos y presenciales, En 2014 se
brindaron 77,249 asesorias, mientras que en 2013 se
realizaron 66,897, lo que representd un incremento del
15%.

La promocidén y difusién del Repep, en redes sociales y la
revista del consumidor, en julio reporté un incremento de
4,362 registros de nimeros telefénicos, lo que representd
la cifra mas alta en 2014, reflejandose en el indicador
“Porcentaje en la inscripcién al Registro Plblico para Evitar
Publicidad (Repep), cuya meta programada es 98%,
logrando en 2014, 99%.

Para registrar los modelos de contratos de adhesién la
PROFECO cuenta con dos vias; de manera presencial en la
que durante 2014 se registraron 3,811 modelos de
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contrato de adhesién, 48% mas que en igual periodo del
aho anterior; de estos contratos el 94% corresponden a
un modelo de contrato de registro obligatorio.

Via electrénica, mediante el Registro de Contratos de
Adhesion en Linea (RCAL), en el periodo de enero a
diciembre de 2014 se registraron 3,516 modelos de
contrato de adhesion, reportando un total para el 2014
de 7,327 contratos de adhesién, 16% mas que en el afio
inmediato anterior.

Durante el 2014 se registraron 287 solicitudes para
dictaminar, de los cuales se emitieron 128 dictamenes,
teniendo un monto dictaminado por la cantidad de 19.7
millones de pesos Ahora bien, en 2013 se registraron 326
solicitudes, de las cuales se emitieron 111 dictdmenes,
teniendo como resultado un monto dictaminado de 58.7
millones de pesos.

Para contribuir a modificar el comportamiento de los
proveedores en beneficio de los consumidores, PROFECO
inicio un Procedimiento por Infracciones a la Ley (PIL) al
proveedor Radiomévil Dipsa, S.A. de CV. denominado
comercialmente como Telcel, por servicios adicionales no
contratados por el consumidor, imponiendo una multa por
3.7 millones de pesos.

Estrategia 2.4 Impulsar la colaboracién
organizaciones y agencias internacionales
fortalecer las acciones de PROFECO

con
para

La PROFECO, durante 2013-2014 a cargo de la
presidencia Pro-Témpore del Foro Iberoamericano de
Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor
(FIAGC), cumplié con los objetivos y compromisos
pactados en la “Declaracion Guadalajara” entregando a
los paises miembros un informe amplio y detallado de
actividades realizadas y cumplimiento de compromisos

Resultados de los indicadores del objetivo

adquiridos, actualmente la Procuradurfa esta a cargo de la
Secretarfa Técnica.

PROFECO participd en el Seminario Internacional sobre
Consumo y Turismo, desarrollado en Brasil en el Panel “La
importancia de la Proteccién al Consumidor como Turista
en el ambito internacional”, con el objetivo de exponer
casos de éxito y buenas practicas de proteccion al
consumidor para tratar de encontrar soluciones a los
problemas de proteccion al turista a nivel internacional.

En abril de 2014 se efectud la Visita de Trabajo al
Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor de
Funcionarios de la Direccién de Mejora Regulatoria y
Reglamentacién Técnica del Ministerio de Economia,
Industria y Comercio (MEIC) de Costa Rica. Para conocer
el funcionamiento, Organizacién y Estructura del LNPC, asf
como la verificacién de calidad de productos alimentarios
y no alimentarios.

Se firmaron Memorandums de Entendimiento con la
Defensorfa del Consumidor del Salvador y con Direccién
General del Consumidor de Portugal, este Ultimo se realizd
en la visita de Estado del Presidente Enrique Pefia Nieto en
Lisboa, Portugal. Con el objetivo de promover la
cooperaciéon a través de la formulacion y ejecucién de
programas y proyectos en materia de consumo.

En 2014 se llevd a cabo la reunién anual del organismo
internacional sobre la seguridad y salud de productos
(ICPHSO) y la reunion del Grupo de Reguladores del
ICPSC, en Orlando, Florida, USA. Participando en el panel
“Cooperacién Trilateral con la Comisién de Seguridad de
los Productos de Consumo de los Estados Unidos de
América y Health Canada”.

Indicador del Objetivo 2.-Impulsar la definicion e instauraciéon del Sistema Nacional de Proteccién al
Consumidor.
Nombre Linea base 2013 2014 Meta 2018
Porcentaje del mo_n?o 74% 859 81% 81%
recuperado en beneficio de
los consumidores?

1 Sélo se estd reportando la participacién de la Subprocuraduria de Servicios en el indicador, ya que los montos respecto a

las acciones colectivas no han podido ser cuantificados.

12




PROGRAMA NACIONAL DF
PROTECCION A LOS DERECHOS
DEL CONSUMIDOR

L ogrr

o

2 01 4

Objetivo 3. Fortalecer lared
inteligente de atenciény
prestacion de servicios de
informacion en beneficio del
consumidor

Con la finalidad de abatir la reincidencia de practicas
comerciales abusivas, asi como proporcionar atenciéon
personalizada e inmediata a los consumidores, PROFECO
ha innovado sus servicios de atencién al publico, haciendo
uso de tecnologias de la informacion y de comunicacién,
logrando con esto reducir los tiempos de espera, impulsar
la  creacibn de  mecanismos para  desarrollar
procedimientos de atencion en linea de manera integral,
generando asi una interaccién favorable entre
proveedores y consumidores, fortaleciendo la Red
inteligente a través de la optimizacion de los diferentes
programas y servicios que ofrece la Procuraduria.

Logros

Con la finalidad de ampliar los mecanismos de
conciliacién, PROFECO cuenta con el desahogo del
procedimiento conciliatorio a través de la plataforma
electrénica Concilianet. Al cierre de diciembre de 2014
cuenta con 96 proveedores, y recibid 5,139 quejas, el
porcentaje de conciliacién es del 94.6%. De las quejas
concluidas al cuarto trimestre, se lograron recuperar casi
12 millones de pesos, lo que significé un 32.57% mayor
en términos reales a lo recuperado en el mismo periodo de
2013.

El Teléfono del Consumidor es el servicio mas
representativo de la PROFECO brindando a la ciudadania
asesorfa e informacién, atencién de solicitudes via
teléfono, correo electronico, fax, chat, mediante escritos,
de manera personal en “contacto ciudadano”, y del
Teléfono del Consumidor en Linea. Este servicio, al cierre
del afo 2014 reportd el cumplimiento de la meta
establecida en 95% con 549,005 consultas atendidas lo
que refleja un incremento del 9% en comparacién con
2013.

El sistema para operar el Registro Plblico de Casas de
Empefio (RPCE) 100% digital permite a los proveedores
registrar su casa de empefio en linea, lo que convierte este
tramite como nivel 4, que es el maximo nivel definido por
la unidad de gobierno digital; lo anterior permite dar
puntual seguimiento a la atencién de las solicitudes que
ingresan y al mismo tiempo poder publicar en nuestra
pagina de Internet los registros otorgados a las casas de
empefio.
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El uso de nuevas tecnologlas para acercarse a la
ciudadanfa ha representado para PROFECO una Util
herramienta que permitié poner en marcha en octubre de
2013 la aplicacién informatica Profeco en 30, dando
como resultado a diciembre de 2014, la incorporacion de
3,141 usuarios aceptados, ingresando a diciembre de
2014 un total de 683 denuncias, incluidas las 21 que se
atendieron por irregularidades manifestadas por usuarios
en el Buen Fin.

Actividades relevantes

Estrategia 3.1 Disminuir la cantidad de llamadas
perdidas, no atendidas y tiempos de espera en linea

A través del Teléfono del Consumidor, el Procitel en 2014
programd 37,149 citas para acudir a las Delegaciones y
Subdelegaciones PROFECO para presentar alguna queja o
buscar resolverla por medio de la conciliacién inmediata, el
33% de los consumidores que registraron su cita
acudieron a ella, 66% de esos casos fueron turnados a
queja, y en casos improcedentes recibieron asesoria.

En el micrositio del Teléfono del Consumidor en Linea
(telefonodelconsumidor.gob.mx) se recibieron 147,616
visitas durante 2014, de las cuales se atendieron 16,478
consultas via chat, y en 8,083 los visitantes agendaron
una cita para acudir a alguna Delegacién, Subdelegacién o
Unidad de Servicio. El Teléfono del Consumidor en Linea
contribuye a promover el uso de las tecnologias de la
informacion.

El promedio de atencién de consultas por agente en el
Teléfono del Consumidor recibidas por cualquier medio
para 2014 fue de 789, superando el estandar establecido
en 620, este indicador permite a la instituciéon un mayor
control sobre los tiempos de atencion y motiva la
reduccién de tiempos auxiliares por parte de los agentes.

Estrategia 3.2 Fortalecer el desarrollo de sistemas
informaticos para la innovacién en la atenciéon y
defensa del consumidor

Con respecto al comportamiento comercial de las
empresas, en 2014 se llevaron a cabo 1,995 consultas,
las visitas realizadas al portal del Buré Comercial de enero
a diciembre de 2014 aumentaron un 6% respecto a las
vistas recibidas en igual periodo de 2013.

Estrategia 3.3 Impulsar la difusion sobre la utilidad de
los servicios de informacion de la PROFECO

Las Redes Sociales se han consolidado como una
herramienta eficaz para atender a los consumidores y
difundir los servicios de PROFECO. En 2014 el nimero de
usuarios de las redes de PROFECO llegb a 741,000
usuarios, un crecimiento del 35% respecto a 2013.
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Destaca  Twitter que  supera  los 588,000 con el Conapred, asimismo en atenciéon a personal de
seguidores, siendo @profeco, la cuenta con mas usuarios PROFECO se impartieron 4 talleres presenciales para 250
del Sector Economia. personas cada uno, a los que se les denominé “Un Café

. ., , . or la lgualdad”, impartidos por especialistas del tema.
Durante 2014 se difundid a través de la Revista del P eu mpart P pecial

Consumidor en formato impreso y en linea, los diversos
servicios con que cuenta la institucién, invitando a los
consumidores a hacer valer sus derechos.

Durante 2014 se llevaron a cabo talleres en linea sobre
equidad de género y no discriminacion en colaboracién

Resultados de los indicadores del objetivo

Indicador del Objetivo 3.- Fortalecer la red inteligente de atencion y prestacion de servicios de informacién en
beneficio del consumidor.

Nombre Linea base 2013 2014 Meta 2018

Porcentaje de atencion de
llamadas en el teléfono del 85% 86% 95.% 95%
consumidor?

2 El indicador abarca los servicios de: llamadas en el Teléfono del Consumidor, correo electrénico, chat, Voz IP, mediante

escritos y de manera personal en la oficina de contacto ciudadano
14
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Objetivo 4. Impulsar el acuerdo
nacional para la proteccion de los
derechos de los consumidores
entre gobierno, empresasy
sociedad civil

La situacion actual del mercado exige la evolucion de la
normatividad para proteger los derechos del consumidor
de manera reactiva, asi como el involucramiento de
autoridades, empresas y sociedad civil que conjuntamente
prevengan riesgos y fomenten practicas comerciales
equitativas. Es por ello que la PROFECO ha puesto especial
énfasis en las acciones preventivas, por encima de las
correctivas, trabajando conjuntamente con la accion
publica y el esfuerzo social para atender las necesidades
de la poblacién, y mejorar las politicas publicas, en un
proceso de retroalimentaciéon permanente a través de la
difusion de informacién, fomentando el consumo
responsable, empleando mecanismos de respuesta agiles
y de coordinacién inmediata entre autoridades,
proveedores y consumidores.

Logros

La Procuraduria Federal del Consumidor suscribié
convenios de colaboracién con diversos actores
econdmicos para procurar la equidad y seguridad juridica
en las relaciones comerciales, con lo que ha logrado
fortalecer su compromiso en el desempefio de las
atribuciones encomendadas. Para el cierre de 2014,
fueron autorizados 233 contratos y 190 convenios, de
estos proyectos, se inscribieron en el Registro de
Contratos y Convenios Institucionales 199 contratos y
208 convenios.

En diciembre de 2013 se firmd un convenio con El Colegio
de México (Colmex), mediante el cual PROFECO brinda el
acceso a la base histérica de precios del Quién es Quién
en los Precios y el Colmex se compromete a desarrollar
trabajos de investigacién que podran ser publicados con
fines académicos y buscaran analizar el comportamiento
de los precios de diversos productos. Como resultado de
esta colaboracién, estd por ser publicada la primera
edicién 2015 de la revista Politicas Publicas.
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Actividades relevantes

Estrategia 4.1 Promover la firma de acuerdos de
colaboraciéon con camaras y grupos empresariales
que comercializan productos y servicios

Quién es Quién en los Precios es una herramienta que
proporciona informacién sobre precios de productos de
consumo generalizado. Durante 2014 se captaron vy
difundieron 12.3 millones de precios de productos,
superando 23% lo reportado en 2013, resultado de
visitas semanales a 558 supermercados, 56 pescaderias,
136 farmacias, 115 papelerias, 325 tiendas
especializadas y 464 tortillerfas en 54 ciudades.

En el boletin electrénico quincenal Brdjula de Compra se
publican articulos que abordan diversos temas:
recomendaciones en fechas de alto consumo,
comparativo de precios, descripcién y costos de diversos
servicios, resultados de encuestas, recomendaciones
sobre finanzas personales, entre otros. En 2014, se
publicaron 25 articulos de temas de interés con la
informacion necesaria para tomar mejores decisiones de
compra.

A partir del convenio con Camara de Diputados, inicié la
elaboracién del material informativo “La Canasta”. Esta
publicacién busca orientar a los consumidores sobre
donde conseguir y cudles son los precios mas bajos de
productos de la canasta bdsica, divididos en seis
categorias: abarrotes; cereales; carnicos; frutas vy
verduras, hogar y panes y galletas. En 2014 se publicaron
17 ediciones.

En agosto de 2014 se llevd a cabo, en el Centro Banamex,
la Semana Nacional del Emprendedor (INADEM) donde se
repartieron cerca de 1,600 Revistas del Consumidor y
2,500 folletos varios, ademas se atendieron
aproximadamente 1,000 personas en al stand PROFECO,
se asesord a 250 personas en temas especificos, y se
realizaron cinco suscripciones a la Revista del Consumidor,

Destaca por su importancia, el convenio formalizado
durante 2014, con la Confederacién de Camaras
Nacionales de Comercio Servicios y Turismo de los
Estados Unidos Mexicanos (CONCANACO SERVYTUR), el
cual busca generar una nueva cultura comercial que
privilegie operaciones de comercio, servicios y turismo,
generando informacion veraz sobre los bienes, productos
0 servicios que se comercializan.
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Estrategia 4.2 Promover la firma de acuerdos de
colaboracion con las instituciones publicas que
inciden en la proteccion del consumidor

La acciéon colectiva se ejerce para defender y proteger
intereses colectivos en materia de relaciones de consumo,
de bienes o servicios publicos o privados y medio
ambiente ante los Tribunales del Poder Judicial (articulo
578), la PROFECO promovié en el afo 2014, tres
acciones colectivas en contra de empresas del sector
inmobiliario y una mas contra el sector aeronautico.

Durante 2014 se estrechd la relacion entre la
Procuraduria y el Instituto Nacional del Emprendedor
(INADEM). Se tuvo una participacién en la Semana
Nacional del Emprendedor que se llevb a cabo del 11 al 15
de agosto den la Ciudad de México, asi como en la Red
Nacional de Apoyo al Emprendedor que ellos coordinan.

En septiembre 2014 se tuvo una primera reunion-
capacitacion con personal del INADEM, quienes asistieron
a las oficinas de la Procuradurfa a fin de orientar sobre el
uso de la plataforma de la Red Nacional de Apoyo al
Emprendedor. Asimismo, la Direccién de Capacitacién
comenzé formalmente con el proceso de recepcién de
solicitudes para el programa de Proveedor Responsable.

El Centro de Documentacion (CEDOC) ofrece el servicio
de consulta gratuita de la informacién de nimeros
atrasados de la Revista del Consumidor, recetas del
Platilo Sabio PROFECO, Tecnologias Domésticas,
biblioteca especializada en temas de proteccion al
consumidor, ente otros. Durante 2014 atendié un total
de 2,026 usuarios de los distintos servicios que otorga.

Resultados de los indicadores del objetivo

Estrategia 4.3 Promover la firma de acuerdos de
colaboracion con las organizaciones de la sociedad
civil

El  Consejo  Consultivo del Consumo, dérgano
interdisciplinario que analiza temas en materia de
consumo. En 2014 llevé a cabo la XXII y XXIII Sesién
Ordinaria, en junio y diciembre respectivamente, donde se
discutieron temas como: la propuesta del nuevo
reglamento interno, reformas a la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor y Convenios institucionales con
otras dependencias o instituciones, entre otros.

El programa Amas de Casa Vigilantes de PROFECO desde
julio de 2013, incentiva la participacién ciudadana a
través de dos actividades fundamentales, el monitoreo de
precios de productos basicos y denunciar comercios que
cometan abusos hacia las y los consumidores, esta
integrado por 500 amas de casa participantes a nivel
nacional. Durante 2014, reportdé 14,763 precios,
registrando 2 denuncias.

En febrero y marzo de 2014 se realizé una encuesta para
conocer los gastos en los que incurren las madres de
familia que, ademas del cuidado de sus hijos, realizaban
alglin trabajo remunerado, de esta forma se pudo conocer
las implicaciones que les representa en temas como
educacién, transporte, alimentacién, cuidado, salud, asi
como los motivos para combinar ambas labores.

Indicador del Objetivo 4.-Impulsar el Acuerdo Nacional para la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores entre gobierno, empresas y sociedad civil.

Nombre Linea base 2013 2014 Meta 2018
Porcentaje de avance en los
compromisos establecidos 0% 0% N.D. 100%
en el Acuerdo Nacional

16




PROGRAMA NACIONAL DE
PROTECCION A LOS DERECHOS
DEL CONSUMIDOR

L ogros 2 01 4

ANEXOS. FICHAS DE LOS INDICADORES

Objetivo 1

Incrementar las capacidades Institucionales de actuacion mediante la modernizacion de su
marco legal, organizacional y técnico.

Nombre del indicador

Porcentaje de municipios que cuentan con acciones de vigilancia

Fuente de informacién o medio

de verificacién

Informe de municipios donde se realizaron visitas de verificacion con datos del sistema
Administrador de Procedimientos de Verificacion (APV)

Direccién electrénica donde
puede verificarse el valor del

www.profeco.gob.mx

indicador
Linea base Valor Valor Valor Valor Valor
observado observado del observado del | observado del | observado del Meta 2018
2013 del indicador indicador en indicador en indicador en indicador en
en 2010 2011 2012 2013 2014
24% N.A. N.A. N.A. 29% 34% 70%
Método de célculo Unidad de Medida Frecue'nc.lla de
medicion
(thmer.o.d.e municip,ios con cobertura de verificados / NUmero total Porcentaje Anual
de municipios del pais)*100

Nombre de la variable 1

Valor observado de la variable 1 en 2014

Numero de municipios con cobertura de verificados 845

Nombre de |a variable 2

Valor observado de la variable 2 en 2014

NUmero total de municipios del pais

2,457
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Objetivo 2 Impulsar la definicién e instauracion del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor

Nombre del indicador Porcentaje del monto recuperado en beneficio de los consumidores

. ., . SIIP (Sistema Integral de Informacién de Procesos
Fuente de informacién o medio ( & )

VR Rl Subprocuradurfa de Servicios y Subprocuraduria Juridica

Direccién electrénica donde

puede verificarse el valor del www.profeco.gob.mx
indicador
Linea base Valor Valor Valor Valor Valor
observado observado del | observado del | observado del | observado del
o o - - . Meta 2018
2013 del indicador indicador en indicador en indicador en indicador en
en 2010 2011 2012 2013 2014
74% N.A. N.A. N.A. 85% 81% 81%
. . Frecuencia de
Método de calculo Unidad de Medida .y
medicion
(Monto recuperado mediante los procedimientos conciliatorio, arbitral,
; ; . S ;

por.mfracoones alaleyy acciones colect_lva_s conclwdos_ en el Porcentaje Anual
periodo / Monto reclamado de los procedimientos concluidos en el
periodo) x 100

Nombre de la variable 1 Valor observado de la variable 1 en 2014
Monto recuperado mediante los procedimientos conciliatorio, arbitral,

. . . . . . 720,259,325.37

por infracciones a la Ley y acciones colectivas concluidos en el periodo

Nombre de la variable 2 Valor observado de la variable 2 en 2014
Monto reclamado de los procedimientos concluidos en el periodo 884,844,310.46

3 Sélo se estd reportando la participacién de la Subprocuradurfa de Servicios en el indicador, ya que los montos respecto a

las acciones colectivas no han podido ser cuantificados.
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Objetivo 3

Fortalecer la red inteligente de atencion y prestacién de servicios de informacion en beneficio

del consumidor.

Nombre del indicador

Porcentaje de atencion de llamadas en el teléfono del consumidor?

Fuente de informacién o medio

de verificacién

SIIP (Sistema Integral de Informacién de Procesos)

Direccion electrénica donde
puede verificarse el valor del

www.profeco.gob.mx

indicador
Linea base Valor Valor Valor Valor Valor
observado observado del observado del | observado del | observado del
. . - - - Meta 2018
2013 del indicador indicador en indicador en indicador en indicador en
en 2010 2011 2012 2013 2014
85% 94% 92% 85% 86% 95% 95%
. . Frecuencia de
Método de calculo Unidad de Medida _
medicion
(NUmero de solicitudes atendidas en los servicios de teléfono del
consumidor / Ndmero de solicitudes recibidas en el teléfono del Porcentaje Anual

consumidor) * 100

Nombre de la variable 1

Valor observado de la variable 1 en 2014

Numero de solicitudes atendidas en los servicios de teléfono del

consumidor

549,005

Nombre de |a variable 2

Valor observado de la variable 2 en 2014

NUmero de solicitudes recibidas en el teléfono del consumidor

578,344

4 El indicador abarca los servicios de: llamadas en el Teléfono del Consumidor, correo electrénico, chat, Voz IP, mediante
escritos y de manera personal en la oficina de contacto ciudadano.
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Impulsar el Acuerdo Nacional para la Proteccién de los Derechos de los Consumidores entre

el gobierno, empresas y sociedad civil.

Nombre del indicador Porcentaje de avance en los compromisos establecidos en el Acuerdo Nacional

Fuente de informacién o medio

Y, A través de acciones reportadas por las areas encargadas de implementar las acciones.
de verificacion

Direccién electrénica donde

puede verificarse el valor del www.profeco.gob.mx
indicador
Linea base Valor Valor Valor Valor Valor
observado observado del observado del | observado del | observado del
. -~ . . . Meta 2018
2013 del indicador indicador en indicador en indicador en indicador en
en 2010 2011 2012 2013 2014
0% N.A. N.A. N.A. N.A. 0% 100%
. . Frecuencia de
Método de célculo Unidad de Medida .,
medicion

(Iineas de accidn realizadas derivadas del Programa Nacional de
Proteccion de los Derechos del Consumidor relacionadas con el
Acuerdo Nacional para la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores / lineas de accién comprometidas en el Programa Porcentaje Anual
Nacional para la Protecciéon de los Derechos del Consumidor
relacionadas con el Acuerdo Nacional para la Proteccion de los
Derechos de los Consumidores) * 100

Nombre de la variable 1 Valor observado de la variable 1 en 2014

Lineas de accion realizadas derivadas del Programa Nacional de
Proteccion de los Derechos del Consumidor relacionadas con el N.D.
Acuerdo Nacional para la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores

Nombre de |a variable 2 Valor observado de la variable 2 en 2014

Lineas de accion comprometidas en el Programa Nacional para la
Proteccion de los Derechos del Consumidor relacionadas con el N.D.
Acuerdo Nacional para la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores
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GLOSARIO

ACCION. Derecho subijetivo pUblico que los sujetos juridicos tienen para dirigirse a los tribunales y obtener de ellos tutela
jurisdiccional mediante resoluciones.

ACUERDO. Concentracién de acciones entre dos 0 mas partes (instituciones o personas morales) verbales o escritas, para
emprender medidas orientadas a dar facilidades y/o concesiones que beneficien a las partes o a terceros.

ARBITRAJE. Procedimiento voluntario en que las partes estan de acuerdo en que un tercero determine quién tiene el
derecho.

ASESORAR. Aportar conocimientos especializados para la realizacién de determinadas acciones, objetivos, proyectos,
planes.

ASESORIA. Informacién proporcionada a la poblacion para que conozca sus derechos y obligaciones contenidos en la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, asi como la via y forma de hacerlos valer.

ATENCION TELEFONICA. Es la que se proporciona al pablico para asesorarlo, orientarlo e informarlo.

AUTOTANQUE. Vehiculo que cuenta con un contenedor volumétrico de gran capacidad para transportar diversos
productos en estado liquido o gaseoso.

BASCULA DE ALTO ALCANCE. Instrumento de medicién para pesar volimenes, de funcionamiento no automatico de mas
de 5 000 Kg en adelante. (NOM-010SCFI-1993)

BOMBAS INMOVILIZADAS. Se refiere a las bombas que no cumplen con la norma, en virtud de que en el “despacho”
rebasan el limite de menos 100 ml. por cada 20 litros.

BOMBAS VERIFICADAS. Se refiere a la cantidad de instrumentos que se han inspeccionado (universo).

CALIBRACION. Conjunto de operaciones que tiene por finalidad determinar los errores de un instrumento para medir y, de
ser el caso, otras caracteristicas metroldgicas.

CAMPANAS DE DIFUSION. A lo largo del afio se desarrollan tres campafias especiales de orientacion y proteccién a los
consumidores que corresponden a las temporadas de cuaresma, regreso a clases y fin de afio, que coinciden con periodos
vacacionales. Las campafias tienen la finalidad de proteger los derechos de los consumidores ante posibles abusos por
parte de los proveedores durante estas temporadas, en las que se observan importantes modificaciones de los habitos de
consumo y de las practicas comerciales de nuestra poblacién. Todas las campafias se transmiten a través de tiempos
oficiales de RTC.

CAPACITACION. Dar elementos a una persona o grupo de consumidores para la realizacion adecuada de actividades
especializadas en un tema, enfocadas a un determinado proyecto, plan o programa de consumo.

CAPACITACION PARA EL CONSUMO. Conjunto de acciones que se realizan de manera intencional, planificada y
sistematica con la finalidad de desarrollar la capacidad de aprender en diferentes situaciones y circunstancias; que permite
de manera integral conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes para lograr la identificacion de problemas de
consumo, analizar opciones y proponer procedimientos viables de solucién. Su fin Ultimo es elevar |a calidad de vida de los
consumidores, hacerlos capaces de defender sus derechos como consumidores y ejercer estrategias efectivas de
influencia en las relaciones de consumo.
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CONCILIACION INMEDIATA. Acto que realiza la autoridad con el fin de dar solucién pronta vy expedita a la controversia
existente entre las partes discordantes.

CONCILIACION PERSONAL. Es aquella que se efectlia mediante el procedimiento que indica la Ley en el que ambas partes
acuden a la PROFECQO para dirimir su controversia.

CONCILIACION TELEFONICA. Acto realizado por personal de la institucidn para que via telefénica exhorte a la proveedora
a dar cumplimiento a la prestacién reclamada por el consumidor.

CONSUMIDOR. Es la persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final, productos, bienes o
Servicios.

CONSUMO SUSTENTABLE. Actitud encaminada a lograr la modificacion de los patrones de produccién y consumo, para
que disminuya el desgaste de los recursos naturales, la contaminacién ambiental, el desperdicio de energia y la generacién
de desechos, a fin de preservar las condiciones del planeta las generaciones futuras.

CONTRATO DE ADHESION. Es el documento elaborado unilateralmente por el proveedor, para establecer en formatos
uniformes los términos y condiciones aplicables a la adquisicion de un producto o la prestacion de un servicio aun cuando
dicho documento no contenga todas las clusulas ordinarias de un contrato.

CONVENIO. Acuerdo de dos o mas personas para crear, transferir, modificar o extinguir obligaciones (Art. 1792 del cod.
Civil)

DENUNCIA. Es la manifestacién que hace la poblacion sobre actos u omisiones que realizan los proveedores o prestadores
de servicios que afectan los intereses de la sociedad en general o una parte de ella.

EDUCACION PARA EL CONSUMO. Actividad central en el trabajo de PROFECO. Tiene como objetivo promover y fomentar
en la poblacién mexicana habitos y patrones de consumo favorable para su economfa, salud, medio ambiente y calidad de
vida. Para alcanzar estos fines se vale del desarrollo y difusién de estrategias, técnicas y contenidos de orientacién a través
de los medios de comunicacién propios de la institucién (Radio, Televisién, Revista del Consumidor, folletos y otros
impresos), colaboraciones con medios y organismos externos y talleres con las organizaciones de consumidores.

ENCUESTA NACIONAL DE INGRESOS Y GASTOS DE LOS HOGARES. Informacién sobre el monto la estructura y la
distribucién de los ingresos en efectivo o en especie de los hogares, ya sea que provengan del trabajo, de los intereses de
sus propiedades o de pensiones y regalos; se conoce el destino de sus gastos, ya sea en bienes de consumo no duradero
(inmuebles, automdviles, etcétera) para el consumo privado del hogar.

ESTACION DE SERVICIO. Establecimiento que comercializa gasolina y otros combustibles liquidos a través de sistemas de
medicién para el despacho.

ESTUDIOS DE CALIDAD FISICO — TECNOLOGICOS. Evaluacidn de la calidad de productos de las ramas mercantil, textil,
eléctrica y electrénica, basadas en especificaciones técnicas contenidas en normatividad nacional e internacional, a fin de
determinar las bondades y defectos que presentan los articulos en cuestién, para beneficio del consumidor.

EVALUACION DE LA CONFORMIDAD. La determinacion del grado de cumplimiento con las normas oficiales mexicanas o la
conformidad con las normas internacionales u otras especificaciones, prescripciones o caracterfsticas. Comprende, entre
otros, los procedimientos de muestreo, prueba, calibracion, certificacién y verificacidon. (Art. 3° fraccion IV-LFSMN)

HABITOS DE CONSUMO. Actitud o tendencia continua y preferente del individuo para adquirir y consumir bienes,
productos y servicios.
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INSTRUMENTO DE MEDICION. Es el medio técnico con el cual se efectlian o determinan mediciones o magnitudes que
comprenden las medidas materializadas y los aparatos medidores.

MANGUERA. Dispositivo para despacho de combustible.

MONITOREO DE PRECIOS. Levantamiento diario de precios de productos de consumo generalizado que realiza un grupo
de encuestadores equipados con lectores épticos de codigos de barras portatil, en las principales cadenas de
supermercados, tiendas departamentales y establecimientos especializados en diversos giros.

MONTO DE LO RECLAMADO. Se determina tomando en consideracion la prestacién reclamada por el consumidor.

MONTO DE LO RECUPERADO. Es la cantidad representada en bienes o efectivo que el consumidor recupera con la
intervencién de la Institucién al solucionar la controversia.

NORMA MEXICANA. La que elabore un organismo nacional de normalizacién o la Secretaria en los términos de esta Ley,
que prevé para un uso comun y repetido reglas, especificaciones, atributos, métodos de prueba, directrices, caracteristicas
o prescripciones aplicables a un producto, proceso, instalacion, sistema, actividad, servicio o método de produccion u
operacién, asi como aquellas relativas a terminologia, simbologia, embalaje, marcado o etiquetado. (Art. 3° fracciéon X
LFSMN).

NORMA OFICIAL MEXICANA. Regulacion obligatoria que contiene especificaciones técnicas, cientificas o tecnolégicas que
establecen criterios con los que deben cumplir los productos o servicios, previo a su comercializacion.

NORMALIZACION. Proceso que integran y desarrollan distintas instituciones publicas, facultadas o acreditadas para llevar
a cabo la unificacion de criterios respecto a los requisitos que deben cumplir determinados productos o servicios para
garantizar su seguridad fisica o juridica, segln sea el caso, eficiencia, durabilidad, fiabilidad, mantenimiento y/o calidad.

NOTIFICACION. Es el medio legal, a través del cual se emplaza a quienes deben de intervenir en un proceso administrativo.

ORGANIZACION DE CONSUMIDORES. Integracién libre y voluntaria de personas que se relinen para detectar, analizar y
solucionar problemas de consumo, al inicio, bajo la orientacién de promotores de la PROFECO y mas tarde de manera
independiente.

ORGANIZACIONES SOCIALES. Son los grupos constituidos por la sociedad para la defensa de sus derechos.

ORIENTACION. Es la que se proporciona a la poblacion cuando su problema es competencia de otra autoridad indicandole
el nombre al cual dirigirse.

PLANTA GASERA. Instalaciones de almacenamiento y distribucién de gas L.P. y/o natural.

PROGRAMA ESPECIAL. Conjunto de acciones sistematizadas de verificacidn y vigilancia con objetivos, metas y estrategias
especificos de caracter temporal con cobertura local, regional o nacional.

PROGRAMA DE RADIO. Medio de difusién de PROFECO, a través de programas semanales que se transmiten por tiempos
oficiales y a toda la Republica.

PROGRAMA DE TELEVISION. Medio de difusién de 30 minutos de duracién, que se transmite semanalmente por tiempos
oficiales en toda la Republica. Se compone de diferentes secciones que fomentan un consumo racional e informan al
consumidor sobre la calidad y el precio de productos y servicios que se ofrecen en el pais, asi como servicios y tareas que
lleva a cabo la institucion.

23



PLAN NACIONAL
DE DESARROLLQ

2 01 3 -2 0 1 8

GOBIERNO DE LA REPUBLICA

PROVEEDOR. La persona fisica o moral que habitual o periédicamente ofrece, distribuye, vende, arrienda o concede el uso
o disfrute de bienes, productos o servicios. (Art. 2 fraccién Il LFPC)

PRUEBAS DE CALIDAD. Son evaluaciones a los diferentes productos en el mercado para verificar el cumplimiento de sus
caracteristicas y/o funciones, comparandolas entre sy con ellos informar sobre la mejor opcién de compra al consumidor
a través de estudios de calidad que son difundidos por medio de la revista del consumidor y los programas de radio y
television.

PUBLICIDAD. Conjunto de técnicas y métodos de caracter informativo y educativo, utilizando los distintos medios de
difusién (cine, radio, prensa, television, Internet, etc.), sirve para crear, aumentar o mantener la demanda sobre un
producto o servicio (segln Pall Robert, es el “arte de ejercer una accién psicolégica sobre el pulblico con fines
comerciales™).

PUBLICIDAD ENGANOSA. Es la informacién o publicidad relativa a bienes o servicios que se difundan por cualquier medio o
forma, que no son veraces ni comprobables y que contienen textos, didlogos, sonidos, imagenes, y otras descripciones que
inducen o puedan inducir a error o confusidn por su inexactitud.

QUEJA. Es la que interpone el consumidor en contra de un proveedor de bienes o prestador de servicios, en la cual se tiene
una pretensién personalisima.

QUIEN ES QUIEN EN LOS PRECIOS. Es un programa que recaba y difunde informacion de precios de diversos bienes de
consumo generalizado, levantados diariamente en las principales cadenas de supermercados, tiendas departamentales y
establecimientos especializados en diversos giros.

TIRAJE. Cantidad total de ejemplares que se producen de un impreso.

VERIFICACION. Es el acto administrativo realizado por personal comisionado de esta institucién que tiene por objeto
primordial comprobar la verdad de algo o bien para hacer constar una serie de hechos cbhservados en la practica de la
misma.

VISITA DE VERIFICACION. Diligencia que se practica para constatar el cumplimiento de la Ley o de las Normas Oficiales
Mexicanas en los lugares donde se administren, almacenen, transporten, distribuyan o comercialicen bienes y servicios
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SIGLAS Y ABREVIATURAS

AICM. Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México

APV. Administrador de Procedimientos de Verificacion

CEDOC. Centro de Documentacion

CENAM. Centro Nacional de Metrologia

CFE. Comisién Federal de Electricidad

COFECE. Comision Federal de Competencia Econémica

Cofepris. Comisién Federal para la Proteccién contra Riesgos Sanitarios
Colmex. Colegio de México

CONCANACO SERVYTUR Confederacion de Camaras Nacionales de Comercio Servicios y Turismo de los Estados Unidos
Mexicanos

EMA. Entidad Mexicana de Acreditacion

FIAGC. Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor

FIDE. Fideicomiso para el Ahorro de Energia Eléctrica

FOVISSSTE. Fondo de la Vivienda del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
ICPHSO. Organismo Internacional Sobre la Seguridad y Salud de Productos

IFAL Instituto Federal de Acceso a la Informacién y Proteccién de Datos

INADEM. Instituto Nacional del Emprendedor

INVEA DF. Instituto de Verificacion Administrativa del Distrito Federal

ISO. Organizacién Internacional de Normas

LFPC. Ley Federal de Proteccion al Consumidor

MEIC. Direccién de Mejora Regulatoria y Reglamentacién Técnica del Ministerio de Economfa, Industria y Comercio
PIL. Procedimiento por Infracciones a la Ley

PROFECO. Procuraduria Federal del Consumidor

Repep. Registro PUblico Para Evitar Publicidad

RCAL. Registro de Contratos de Adhesion en Linea

RPCE. Registro Piblico de Casas de Empefio

SIIP. Sistema Integral de Informaciéon de Procesos
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