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Presentacion

n la Procuraduria Federal del Consumidor se ba institucionalizacls la transparencia ¥ 1o remvdicidn de

cuentas como ejes de meesiro actuar cofidiano ante In ciwdadania, mas que comoe una obligacion sio conte-

niclo nd significado real. Adoptamos en la prictica cotidiana los principios de proteccidn y promaocidn de
bos derechos e intereses de los consumidores, a traves de la educacion par un consiimo responsable e informacdo, la
verificacidn de la seguridad y calidad de los productos y 1a vigilancia de log sérvieios que en general se ofrecen en
el mercado mexicano, a fin de garantizar relaciones equitativas entre provesdores ¥ consumidores.

La presentacidn a la ciudadania de los resultados obtenidos por la Institucitn en cumplimiento de su mandato,
corresponde 1 la responsabilidad derivada de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, que en el
tercer pérrafo de su Articulo 28, establece la garantia de proteccién de bos derechos de los consumidares. Dichos
resultados deben ponerse o disposicidn del cudadano transparents y sistemdticamente para su eserutinga, de tal
manera que se favorezca la evaluacidn del papel de ks Procuraduria y se propicien efercicios de contraste, con los gue
s exijan mejores resultados frente a las madliples y complejas realidades que enfrentan los consumidores mexica-
nos diariamenle,

Ed presenie informe contiene datos recolectados durante un periodo de transicidn gubernamental, por Jo que sirve
comio base para establecer el rumbo que habré de seguir una auténtica politicn piblica de proteccién al consumidor,
mediante Ia planeacidn y realizacion de acciones que incidan en Ia mejora de b confianza de los consumidores en
el mercado y un mayor access o bienes vy servicios seguros y de calidad,

Algunos de los resultados de Ia labor de la Procuraduria en el afio 2002, son los siguientes:

& través del Teléfono del Consumidor, se aterdieron 299,072 llamadag, cuyes principales motivos fueron solicitudes
de informacion, asesorta ¥ denuncias,

+ S practicaron mis de 74,500 visitas de verificacion en materia de comportamiente comercial y cumplimiento
de Mormas Oficiales Mexicanas y Metrologia, v se iniciaron més de 18,300 procedimisntos administrativos
por infracciones o la ley. Asimismo, se emitieron 13,200 resoluciones administrativas, imponiende sanciones
econdmicas por wn monte cercano a los 1o millones de pesos,

= Par odra parte, se promovieron stete acciones de grupo contra diversos proveedores por publicidad engafiosa
y en materia de servicios de telecomunicaciones

= Finalmente, en materia de educacion v divalgacidn, la Peocuraduria Federal del Consumidor puso en marcha
la aplicacion: Quién es Quién en los Precios que, ademis de ser grafuita, permite al consumidor conerer
eostos de los producios de consumio més comunes, sin la necesidad de visitar los establecimientos, brindando
un marce de referencia sobee los precios de dichos articulos y fomentando una cultura de consumo informa-
dir. Con esta hercamients se reduce la irregularidad en la informackin entre proveedores y consumidores en
la toma die decisiones de compra responsables y adecuadas a lns necesidades v presupuesto del consumidon,
protegiendo asi la economia familiar,

Asumimos con respansabilicad el ceto gue representa la proteccitn de los derechos de bos consumidores en las
circunstancias actuales del mercado nacional ¥ éstamos comprometidos con garantizaries en un marco de plena
seguridad juridica.

Procuraturia Federal del Consumidor







- Servicios

a suibrprocuraduria de servicios realiza diferenies

aeciones a bravis de mecanismos definidos para

Ia prevencion ¥ correeciin de pricticas abusivas
en las relaciones del consume entre consumidores ¥ pro-
veedores. El Registro Piiblico de Contratos de Adhesidn,
el Registro Piblioe de Consumidores y los distintos me-

dins para recibir quejos, conciliaciones, procedimento
par infracciomes a |a ||:3.', :rh'ilr.ljt:: ¥ dictdrmemnes:. Adi-
miEmo, mediante distinias herramienias, proporciona
a bos conmimidares datos relevantes con la Analidad de
permitirles tomar decisiones de compra o contratackin
de servicios de manern informada.

R

Contratos de adhesion,
registro vy autofinancia-
miento (DGCARA)

n eantrabo de acdhesitn é5 un documendo elabo-

rada unilateralmente por un provesdor para

establecer en formatos aniformes los frminos
¥ condiciones aplicables a la adguisicidn de un pro-
ducto o ka prestacion de un servicio, atin cuando dicho
decumento no contenga todas las cldusulas ordinarias
de un contrato. Es decir, el clausulado del contrato no
es suscepiible de ser negociado por el consumidor,
obligindals al contenido del mizmo. El regisiro de un
contrate de adhesiin pusde ser supeto de inseripeidn
obligatoria, s asi lo requieren la Ley Federil de Protec-
cidn al Consumidor, las Mormas Oficiales Mexicanas o
cualquier otra disposicidn aplicable. Ahora bien, cuan-
do no-exista la obligacién derivada de lns anteriores,
cualguier provesdor puede presentar voluntariaments
su contrate para ser registeado ante Profeco,

En 20048 s incrementaron a 5,008 los registros de
modelos de contratos de adbesiin, ¥ en 2001 S registn-
ron 2,248 § &e caplaron §7,153,2540.532 en ingresos por el
trdmite, cabe mencionar que 2001 fue el afio con mayor
niioern de inscripciones en la historia del RPCA.

En encro de 2012 se reformé la Ley Federal de Pro-
teociin al Consumidor en rebacitn con la obligacion,
por parte de los proveedores del sector inmobiliario, de
atorgar garantias a favor de los consumidores, cuando
adgquieran viviendas destinadas @ casa halitasidn. De-
rivads de dicha relorma 20 actuzlizaron acho meodelos
de contratos de adhesicn tipo para este sector, De enero
a diciembre de 2013 se han registrado 8,558 modelos de
contratos de adhesiin, de los cuales 3,786 correspon-
den a contratos de compraventa de bienes inmuehles.
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Registro Piblico de Contratos
de Adhesién (RPCA).

Eni las dilizmeas affos 2= ha dada un incremenio constante
en &l parceniaje de solicitudes obligatorins atendidas
dentro del plazo de ley (30 dins), bogrando que en 2011 57%
de las solicivdies se resolvieran dentro del thrmine legal,
mientras gque en 2006 solo se hacia en 44% de los trimites,

Solicitudes atendidas dentro
del plazo de ley 2006-2012
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Registro de Contratos de
Adhesidn en Linea (RCAL)

En enero de 2000 entrd én operacion ol Registeo de
Contratos de Adhesion en Linea {(RCALY, mecandsmo
mediante el cual ks proveedores pusden realizar el
trsimite de registeo de sus modebos de contratos de
adhesidn por Interned. Ef uso de esta herrammibenta ha
aumentado debido a su ficil acceso v pronta respuests
Iogrando minimizar ef uso del trimite de manera fisi-
cai, Durante 2011 5¢ consiguid que los trdmites en linea
(internet) fueran el medio mids utilizado para solicitar

Registro por tipo de Ingreso 2010-2012
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el Registro de Contratos de Adhessin, debido o que 67%
de lag solicitudes se realizaron en linea, mientras que
en 2o fue de 45%. Durante 3012 & registro asciende
aq000 contratos vim RCAL, Joqoe representn 629 del
tatal de los registros emitidos.

Registro Pablico de Consumidores (RPC)

El Feegistro Piblion de Consumidones &3 un instrumenio
automatizade para catalogar mimenos telefinicos de con-
sumidores que no desean recibir publicidad por esa via,
Vi 528 e su casa, oficing o cebular, nd que su informacion
sea utilizada con fines mercadotéenicos o publicitarios

¥ cuya vigencia esindefinita. E1 77 de enero de sma ze
publicaron, enel Diardo Official de ln Federaidn, modifi-
eaciones al “Aruerdo por el que se establocen las reghas
de operacion y funcionamiento del Registro Prblico de
Comemidores; las cuales consistieron en 1o shgusentes: o)
Para efectos de difusitn e adiciond 1a denominscitn “Re-
stro Piihlico para Evitar Publicidad™ comn la Aralickd de
facilitar la compresi‘n del objieto del Registro v lograrun
mayer impacio social, asl como unn plena sentificacion
e la herramienda por parte de bos consumidores; bi se
estabilecit una vigencin indefinida de la inscripeitn de los
nimeras (elefomicos; ol se redujeran las cargas adminds-
trativas o los particulares con b automatizacitn el iate-
mk & través del cual bos provesdores realizan o tefmite de
consubta de kaslistas del RPC al eliminar 12 obligackin de
exthibirel recibode pago por parte de los provesdores v el
tiempo ce respoests se reduce de dineo o tres dians hdbdles.

El B de noviembre de 2007 se publicd en el DOF el
Acuerdo por el que se establecen las reglas de opera-
citin v funcionamiento del Registro Pablice de Consi-
midores (RPCL El Registro ented en operacida ] 26 de
noviembre de 2007 ¥ al final de ese afio se logrd un re-
gistro de 48,385 ndmeros tel=lbnicos. Desde su entrads
en operacion hasta el 31 de diciembre de 100z existe un
todal de 213,590 ndmeras telefinicos registrados,

En 20048 sumentd el nimero de inscripeiones en of
RPC a 63,835 mbmeros telefinicos v se recibieron 576
denuncias por parte de consumidores. La insecipeidn
en el RPC durante 2000 fue de 50,784 aimenros tele
findeos, generando un ingreso de £2,635,102. 40 par
conceplo de adquisicitn de listad y una recepcitn de 513
denuncias por parte de consumidores, cuyos nimeros
telefnices se encuentran inscelios en el RPC,

En diciembre de 2002 se inseribieron 26,054 mime-
ros telefdnicos en el RPC, lo que generd un ingreso de
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£3,298,244.96 por concepie de adquisicion de listas
y una recepeidn de 210 denuncias por parte de con-
sumidores, cuyos nimeros telefonicos se encuentran
inscritos en el RPC.

Derivado de las pociones tomadas en contra de
jos proveedores denunciados, tales como oficios de
pxhorio, requerimibentos de informacion, rednaes
de trabajo, asi como el inicio de Procedimientos por
Infracciones 4 la Ley, durante 2011 se registrd una dis-
minucion de 50% =n &l mimero de denuncias recibidas
e COMpAraciin con afivs ameriones, miefiras que en
202 s& obseryd una disminuciin de 15% en compara-

el Con 2001,
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e kag denuncias recibidas en 2012, 59% fueron en
contra de] sector telecomunicackones, Las denuncias
recibidas en kas que hubo una presuncidn de vielacxn s
Ia ley fweron turnadas a ka Direccidn General de Proce-
dimbentos {DGP) para valorar ba posibilidad de iniciar
un Procedimiento por Infracciones a In Ley, por lo que
dicha unidad adminiztrativa ha impuests sanciones
peiT an todal de E5a08,000.00
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Quejas v conciliacion

na parte primordial de nuestros servicios v

que influye directamente en la satisfaccitn del

consumdor es el Procedimienta Coneiliato-
ni Por medio de este procedimdento, Profecs buesea
fa soluckin de una controversia entre consumidos
¥ proveedor, El procedimiento abarea desde que
consumidor presenta formalmente su quejs ante una
oficing de Profeco, o o través de internet, hasta que se
llega & un acuerdo satisfactorio o se dejan a salve los
derechos de ambas partes parn continusr la contro-
VErSia porotra via

Durante 2002 s& recibieron 100,209 qusjas por parie de
los consumidores, cabe mencionar que de diciembre de
2006 & diciembre 2012 se han ingresado 602,161 quejas.

Quejas ingresadas
Diciembre 2006 - 2012
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El poreentaje de concillacitn es una medida dtil para
conocer &l nivel de satisfaccién de los consumidores.
Drurante 2012 el poarcentaje de conciliacin fue de 8%, ol
miis alte desde diciembre de 2006 cuando fue de Trv.

Porcentaje de conciliacion
Diclemibre 20086 - 2012
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El monto recuperado mediante e procedimiEnis
conciliatorio es otra forma de medir la satisfecidn de
los consumidores, Durante 2012 el monto recupera-

do asciende o mis de 66,6 millones de pesos, Desde
diciembre de 2008 al cuarte trimestre de 2002 & maonto
recuperado fue de 5 667 millones de pesos:
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Burd Comercial

Es un sistema de informacidn disponible en internet
para consulia de los consumidores, contiens infor-
macién sebre quejas, procedimientos concilintorios,
infracciones  la ley, multas, arbitraje y contratos de
adhesidn de los 450 proveedores con mds Quejas, azi
comie de [os sectores de telecomunicaciones, serolineas
¢ inmobilinrias. En 2012 se recibieron 127,814 consultas
en la pagina del Burs Comercial. Con ello, del 28 de
noviembre de 2006 a diclembre 2012, €l Burd Comercial
recibid Bq2,558 consultas,

Teléfono del Consumidor

Es el principal medio de la Procuraduria para atender
lns sodicitudes de informacion, orientacion, denuncia
oasesoria jurkdica de los consumidores de toda |a
Repiblica Mexicana, Durante 2012 ¢l Teléfono del Con-
sumidor atendib 8 399,072 consumidores. Asimismo,
de diciembre de 2006 o diciembre 2012 se atendisran
2,520,866 llamadas. Entre los principales motivos de
las llamadas estdn las solicitudes de informacién v
asesoria, asi como [as denuncias,

Teléfono del Consumidor en Linea

El micrositio telefonodelconsumidor, gob.mx ofrece
los mismos servicios que el tradicional Teléfone del
Consumidor {3568 8723, DLF. ¥ drea metropolitana; o1
BO0 468 B732, larga distancia sin costo para el resto
del paisl, pero desde cualguier dispositive conectado
a internet

i B . O




Llamadas atendidas
Diciembre 2006 - 2012
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El Teléfono del Consumidor en Linea se insugurd
el 23 de marzo de 2001 con of propdsite de ofrecer un
servicio alternative para el ciudadano moderna, que
prefiere la raphdez y comodidad de la atencidn via inter-
net. Duranle 2012 se plendieron a 7,036 consumidores
via chal, se programanen 2,771 citas vis internet y 5e
recibieron 52,849 consultas al pertal, Con el Teléfona
del Consumdor en Linea Profeco se reafirma como una
inetitweidn a la vanguandia del gablerno electrinicn,

Modulos de asesoria,
orientacion e informacion

Como es comiin, los médulos de asesorfa, orientacion
& informacion en lemporada de cuaresma, Fegreso a
clases y decembring som instalsdos en el Aeropuerio
Intermacional de la Ciudad de Méxboo y centrales ca-
mioneras del Dastrito Faderal. Duramte 20032 se atendid
A 4,1 consumpdbores, ademdbs de lus 56,736 asesoriaz
atendidas par ¢l personal de ba Direceiin de Asesoria e

Informacibén de ta Direccidn General de Quejas v Con-
cllkacidn, que se hon dado o través de otras vias, como
corren electrdnico, personal, Fax v eseriio.

Concilianet

La platnforma Conciltanet es un mecanksnw de solucién
de controversias & travds de interned, que abarea desde
In presentacitn de la qusja hasta el fin del procedimiento
concilinforio. Asimizma, permite una interaceidn real
entre consumidor, proveedor v Profieco, lo que ha permi-
tido que el desahoge del procedimiento sea mds ripido ¥
eficax que en ol método personal tradicional.

Al cierre de 2012 participan #1 proveedores en Conci-
liamet: CFE, Gas MNatural, LAN Airlines, Maxigas, Mix
Up, Red Pack, Saks, Sears, Volaris, Aeroméxico, HF,
Mabe, Mercadolibee, OffceDepot, Grupo Sadasi, San-
bors, Teloel, LG, Deremate com, Liverpeol, Fibricas de
Francia, Telecable, Hypercable, Grupo Metrogolitano,
Grupn Geo, Vivanerobaus, MasTV, Presidente Club de
Viajes, Total Play, Club Inntegra, COPA, BradesCard,
Avialeca, LACSA, TACA, TACA-PERU, Maxcom,
VivelCA, Andrea, Whirlpool, Acros, KiichenAsd,
Maytag, Walmart, Superama, Sam's Chih, Bodega
Aurrerd, Mi Bodega, Bodega Aurrerd Express, Nextel,
Amerpcan Adrlines, Vips, El Porton, Suburbia, Coppel,
ETH, Aubs Gran Crédite Famaa, Megacable, Estrella
Blanca, Andhuac, Futura, Transpories Chihualwen-
wes, Morte de Somora, Elite, Pacificoa, Transpories
Frontern, Envia, Alaska Airlines, Radio Shack, Flecha
Amarilla, Paqueteria v Mensajeria Flecha Armari-

lla, Primera Flus, Envios Primera Flos Mensajeria
Express, Tiur Henta e Autobuases Coordinados, SED
Electranics, Empenios Mexicanos, Bealice, Empeiios ¥
Mz, Gawdena,com, Tusacel] y Cindpolis,
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Procedimientos DGP

I Proccedimiento por Infiracciones o in Ley {PILEes un instrumento cuvo proposiio
es sancionar a aguellos proveedores que incumplen la Ley Federal de Proleceicn al
Conswmidor (LFPCH v concluye con [a imposicion de v sancidn, También se peede

i esle lipo de procedimiento en contea de los proveedores gque no eamplen un convenin,
una concilincidn o win arbiteaje, o cuando 9o vielan lns Mormas Ofciales Mexicanas

Procedimientos por Infracciones a Ia Ley (P1L)

Purante 2002 se han concluido 7,661 procedimientos, con un toial de mulias invpuestas a los
proveedores por s de 277 willones de peses. Enire diciembire de 2008 v septiembre de 2012
se han iimpasesio 52, 442 98857133 e mulias,

FIL concluidos Monto multas

2006 658 586 $10,891,963.90
2007 12.282 12,10 $331,150,476.25
20048 10,844 10,624 $400,218,492 85
2009 1.283 14,900 $467,059,774.5]
00 | o985 10,217 §451,456,608. 74
o0 | 9541 10,260 §414,373.505,58
2012 | 3,327 10,191 $395,080,347.77
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Publicidad —

: ; 14,000
Profeco monitorea |a publicidad relativa a bienes, pro- 12,000
duetos o =ervicios para verificar que sea veraz, com- 'rlll:ll:ll:l

probahle, completa y clara de acuerdo con el articulo
42 de la LFPC; ademis, recibe y analiza denuncias de g.0a0
publicidad que infringen dicho articulo, Cuando se de- .00
tecta publicidad engafiosa, conforme a lo estahlecido en &, 000

el articulo 123 de Ia Ley, Iz Procuraduris puede iniciar 2 00D f

un Procedimiento por Infracciones a lx Ley (PIL) y. en o [ (E E

su caso, sancionar a los proveedores. 2006 2007 2008 2000 2010 201 2012
Enitee 2007 ¥ diciembee de 2002 se han emitido Nasvacin  Fenie §ilias Tyl e inbireessts ¢ Prowss

g6 resoluciones de las cuabes 81 han implicado mul-
{as para los proveedores, mismas que ascienden a

£, 400,554.66

00$30,300,000.00| $34 524.201.00
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Arbitraje

El arbitraje constituye un mecanismo aliernative de solucidn de conteoversias al cual se
someten el proveedor y el consumidor volentariamente, cunndio no hay acuerdo entre ambos,
Profeco achia como drbitro, velando siempre por la equidad en las relaciones de consumo.

En 2012 ¢ concluyeron §1 procedimientos arbitrales mediante transaccitn, recuperindose
la cantidad de $857,460.00 El procedimiento arbitral es una alternativa pficaz de solucion de
controversias al establecer reglas claras y sencillas para lis partes, en especial a través del
arbitraje por amigable composicitn. Los laudos arbitrales han tenido un aumento, y en nuesin
ley son reconocidos coma cosa jusgada y traen aparcjaida sjecuciin, por lo que se considera una
forma saiisfactorka de terminscidin del juicio arbitral,

ormalizados | 3 | 96 | 97 | 97 : 123 o8

Transaceién | 3 93 89 80 70 102 8l
Laudos 0 27 1 4 4 8 1
Monto

recupérado $0 | $825.098 | $385.543 |$1.000445| $2,630,277 | §2,562,644 | $857.460.00
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Dictimenes

Profeco emite wn dictamen g favor de] comEsumidog
cuando no existen opelones de conciliacidn. El dicta-
men es un documento juridico que protese bos derschos
del consumibdor, en el que se determina en cantid ad
crerta, exigible v liquida el imporie de lns oblignciones
incumplidas s cargo de un provesdor ¥ que tiene carde-
ter de tituls sjecutive, no negociable,

En febrers de 3004 se reformé &l 2 rifeuko 114 de 1a

LFPC incluyendo la fgurn del dictn men, &5 por elo gue

&0 2006 s publica el Estatulo Orginico de la Procura-

duria Federal del Consumidor, facultando por prirmetn
vez ala DGP para emitir ol dictamen ¥ e orea la Direc
ciin de Dictdmenes, En 2007 se cred el Procedimiento
para la Emisidn de] Dictamen, que fue aprobada por el
COMERT el 8 de noviembre de 2007, entrando en v igoe
ui dia despuds.

Arbitrajes formalizados vs. transaccion
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El primer dictamen se emitia en 2008 v aln fecha se
han emitido un total de 696, En total desde 2008 hasta
2012 el monto de bo dictaminado s de $12.4,160,128 7
Tan solo en 2002 5e han etk 176 dicldmenes, con un
monte correspandiente de $8.065 097.97. Los seciores
con mayer nurnere de dictimenes son: transporiacidn
atrea, espectéculos, mobdliario, inmobiliario y compa-
fiias de autofinancinmisnto. [
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\erificacion

a Subprocuraduria de Verificacidn tiene a su

cangn vigilar, coordinar v controlar los pro-

cedimientos de verificaciin y vigilancia y por
infracciones a la Ley. Asimismeo, promueve la equidad
v seguridad en las relaciones de consumo para favo-
recer &l Funcionamients de los mereados v garantizar
Ios derechos e intereses de los consumidores medianie
acriones de cardcter preventivo ¥ correctivo,

Para el cumplimients de sus funciones, la Subpro-
euraduria de Verificacién cuenta con las Direcciones
Generales de Verifleacitn y Vigilancia, de Verificacitn
de Combustibles v &l Laboratorio Macional de Profec-
citn al Consumidar,

Las direcciopes generales de Verificacidn y Vigi-
lancia y de Verificacidn de Combustibles tisnen por
objeto verificar todos agquellos productos y articulos
sujetos al cumplimiento de una Norma Oficial Mexi-
rana, el comportamiento comercial de establecimien-
tos, asl come aguellos instrumentos de medicion gue
intervienen en la operacitn diaria de establecimien-
tos comerciales, desde relojes checadores, basculas,
tangues de gas y despachadores de combustibles,
entre olros.

Con base en lo anterior s& exponen los logros
aleanzados por las Direcciones Generales adseritas
a la Subprocuraduria de Verificacidn:

Verificacion y Vigilancia

{(DGV V), scorde a la misitn institucional de pro-

teger los derechos de los consumidores, y como
parte de sus atribuciones, lleva a cabo la verificacian de
establecimientos comerciales, vigilandeo que las préicti-
cas comerciales de los proveedores se ajusten & bo dis-
puesto por kn Ley Federal de Proteccifin al Consumidor,
que los productos nacionales ¢ importados cumplan
con los requisitos de informacién comercial y especifi-
caclones de calidad, seguridad y eficiencia establecidos
por las Normas Oficiales Mexicanas, asegurando que
los instrumentes de medicidn empleados en fransac-
ciones comerciales cumplan con aspectos metroldgicos.
brindando certidumbre al consumidor de recibir las
cantidades correctas y completas por las que paga.

L a Direccidn General de Verificarion y Vigilancia

En los casos en los que se constatan violaciones ala
ley y normatividad aplicable se inician procedimientos
administrativos, imponiendo diversas medidas precau-
{orias, prohibicidn de comercializacin e inchuso la des-
truceitn de productos, sin detrimento de las sanciones

eeondmicas eorrespondientes,

Adicional a la verificackin por acte de sutoridad,
Profeco, por conducto de fa DGV, atiende trimites

relacionados con solicitudes de asesoria, andlisis y
capacitacién en informaciin comercial, asi como de ve-
rificacitn para ajuste por calibracidén de instrumentos
de medicitn, destacando las basculas de alio alcance,

Logros y cifras alcanzadas en 2012

Diurante 2012, en materis de verificaciin de estable-
cimientos cormerciales, In DEVY, en conjumlo oon las
delegaciones ¥ subdelegaciones, practict en términos
cunntitutives mds de 74 mil 500 visitas de verificacion £n
materia de comporiambento comercial, Mormas Oficinles
Mexicanas (MNOM's) v metrologia, inicid mds de 1 mil
300 procedimientos administratives por infracciones

a la Joy {PIL}. Asimisma, emitit 13 mil 200 resoluciones
admintstrativas, imponiendo sanciones ecomdimicas por
un monls eereand a los 140 millones de pesos.

En términes cualitativos sigee fortaleciendo el
desarrollo de acciones de cardeter preventivo bajo el
esquema de autorregulaciin, al establecer ¥ fortalecer
los canalbes de comunicacidn con cdmarns ¥ asociacio-
nes, trabajando de manera coordinada en beneficio de
oz consumidores, ,-r-'"~




Em 2002 entrd en operaciin una neeva herrambenta infor- Visitas de verificacion realizadas
miditica denominnda Méadulo de Denuncias, cuyo objetiva es a establecimientos comerclales a
agilizar el proceso de registee, conird y atencidn de denun- nivel nacional, 2007-2012
cias que son presentadas en conira de proveedores por pric:
ticas comerciales abusivas, lns cunles afecian bos derechos de
o= consumidores
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En suma, de 2007 & 2012 Profeco practicd cerca de 477 mil
visitas de verificaciin, inicié mds de 88 mil procedimientos

admindstratives por infracciones a bn ley, ¢ impuso sanciones o L -
seandmicas por un monto cercano a bos 627 millones de pesos. 2007 2008 2000 2010 201
Esto permite advertir ol compromiso de esta institecitn en Tprair Alerre wie de Fris e fie Ver il aoe AP
manbener y fortabecer las acciones encaminadas a prodeger bos
Jeschosde b consimnblonss. . Resultados de las acciones de
verificacion 2007-2012
Dl 1 e enero al g1 che petubire de 2012, Profeco jid wcbbod b .-::_:_I : ::‘T::: =
mis de 460 mil visitas de verificacidn, inkckd mds de 85 mil e £ _'{ S
procedimientos sdministratives por infracelones a laley ¢ - g "B # E ul
impuso sanciones econdmicas por un mondo cercana a kos e ' l = = 1
bty milbones de pesos, 3
- -] I
Profieco endurecit las sanciones en contra de provesdores, al . o oxn Am
pasr de e de 77 millones 500 mil pesos impuestes en 2007, Tursie. Adminairader fn Fromas e Ver s s Py
a cerca de 140 milknes en 2002, con estas y otras scciones 5¢ ha
inhibido In comisitn de pricticas abusivas en perjuico de kos Instrumentos verificados e inmovilizados
consuntidores, traducitndase en un menor nlhmero de proves - SN efuin = el -
dores con incumplimiento y por lo tanio en una reduccidn en o e LK
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el mimero de procedimientos in)iados. O Lo
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En 2012 se verificaron mis de 11 millones de produoctos ¥ #.5m -
miz de 22 mdl instrumentos de medicidn (bisculas y relojes L iy
registrudores de tiempo, principalmente}, inmovilizando L 200
] e preen E
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con los requisitos de informacidn ceomercial y especificacio- Fiaa i unu.:.umr\frrwnu: wn".mmr\

s metraldgioas.

Acciones de verificacién 2007 2012
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Bésculas da slto alcance verificadas - - o 1t T4 [ L EE!
Basrulas dealtoalcance inmovillzadas - - . ] E]] 10 40
Bistulas de alio alcance calibialas - - - i85 440 557 1%
Wisitas de werificackina estableck

miendet pamerciales con venta de - 14,475 21613 15,662 17,068 20,063 24,404 12002

productas bisicos




Productos verificados e inmobilizados
a nivel nacional 2007 - 2012

Inmovilizados

56,146 994,966
34,2283 3,268,238

26,10 | 535,638
BRLELTE 306,31

3 37983,523 2,010,610
e | 11,000,647 332,660
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Productos bisicos

& . Con el obeto de evitar pricticas comerciales abusivas
* © en perjuicio de los derechos y economia de los consu-
' midores, durante 2013, Profeco desarrolld acciones de
. yerificaciin en materin de productos bdsicos, en el mar-
oo del Programa Macional de Verificacidn v Vigilancia
L de Establecimientos con Venta de Productos Bisicos,
* . También realizd mdas de 24 mil visitas de verificacidn a
£ establecimientos con venta de productos bisicos, em-
' plazando n mis de 4 mil 300 & procedimiento adminis-
trativo por violaciones a la bey ¢ imponiendo sanciones
& econdmicas de alrededor de 12.7 millones de pesos.

i, El Programa Macional de Verificacidn y Vigilancia

| de Establecimientos con Venta de Productos Bisicos

* fueinstitucionalizado por Profeco desde enero de 2007,

* debido al incremento en el precio del maiz observado

" afinales de 2006, el cual pretendia ser empleado por

i malos proveedores para incurrir en especulacion e

" incremento injustificado ded precio de 15 tortilla, Dicho
*programa se focalizd, en 2007, al giro comercial de tor-

Aillerias y se amphid posteriormente & otros gires como

pollerias, carnicerias, abarrotes, panaderias, expendios

- de huevo, frutas y legumbres.

~ Contingencia aviar

A partir de la aberta emitica en jumio die 2002 por €l Ser-
vicio Nacional de Sanidad, Inocuidad ¥ Calidad Agro-
alimentaria (SENASICA) sobre la presencia de gripe
aviar en el territorio nacional, Profeco, por conducto
d¢ la Direccidn General de Verificacion v Vigilaneia y
las delegaciones y subdelegaciones, reforza la verifica:
Citn en comerelos con venta al detalle de huevo como
abarpotes, pollerias, expendios de huevo v Hemdas de

autnseryicio, asi como s intermediarios, distribuidores
y avicolas productoras de hiseve, mediomte la cual 52
vigiht la exhibicidn ¥ respeto de precios ¥ el no condi-
cionamiento o negativa de venta, formuldndose sdemis
requerimientos de informacitn. En suma se realizaron
miia de 5 mil 400 visitas de verificacidn, iniciando
procedimientos sdministrativos por infracciones ala
Ley en mis de mil oo establecimicntos. Astmisond, se
colacaron sellos de advertencia en 113 eslablecimEntos
por persistir en pricticas comerciales abusivas y se
verificaron mas de g mil o0 baseulas, inmovilizando
127 por no cumplir con la calibracidn anual obligatora
o presentar faltantes de pesa,

Servicios de anilisis y calibracidn

A efecto de contribuir con los proveedores 2 un mepor
cumplimiento de la normatividad, brindando con ello
mayor certeza ¥ certidumbee juridica en las relaciones
de consumo, Prafeca, por conducts de 1a Direccitn
General de Verificacion v Vigilancia, ofrece de manera
centralizada los servicios de andlisis, asesoria y capaci-
tackin en informacitn comercial, asi comb ealibeacién
che instrumentas de medickdn.

Como parte de la atencidn de estos servicios, endre
g0 v 2042, la DGVV recibih y atendid slrededor de 6
mil o0 solicitwdes de andlisis, asesorin y capacitacion en
informacitn comencial presentadas por los proveedores,
medizante las cuales se analizs a2 informacitn contenida
en el etiquetads, instructives o garantias de los produc-
tos que serdn comercializados en México, brindando la
asesoria ¥ capacitacidin sobre las disposiciones legales
y normativas aplicables 3 productos y servicios para ¢
desarrollo de mejores pricticas comerciales.

De 2007 3 2002, la DOVY ¥ las dreas de verificacidn
de las delegaciones y subdelegaciones realizaron la
calibracidn de mis de un milkin 260 mil insfromentos
de mediciin gque son empleados en las diversss trunsac-
ciones comerciales, mis de 190 mil 400 fueron calibea-
dos durante 2002, la atenciin a este servicio permite
asegurar que los consumidores reciban las cantidacles
completas por lng gue pagan.

Verificacion de bisculas
de alto alcance de medicion

Destaca el becho que en materia metroldgica, desde
2010 Profeco reforz la werificacitn de instrumenios




Instrumentaos calibrados a nivel nacional
2007 -2012
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de medicitn, dirigiendo la vigilancia a bésculas de alte
alcance {mds de cinco toneladas) que son empleadas

en los eslabones primarios de las cadenas de consumo
como: plasitas de produccidn, almacenes de granos y
semillas, centros de abasio y distribucitn de produetos
bésicos y aquellas bisculas pillicas para pesaje de cone
tenedares con cargamento diverso, empleando para ello
dog camiones articulados conocidos como “eamjones
tara”, cuya adguisicién representd para Profeco una
inversidn de mis de 2 millones de pesos.

Durante 2012 se verificaron 66 bdsculas de afio
akcance, se impulsé el cumplimiento de ka calibracion
anual ebligatoria como parte de un mecanismo da pro-
teccidn o los consumidores, efectuando 1a calibracién
de 557 biisculas de alto alcance empleadas en los exla-
bones primarios de la cadena de consumo en diversos
estados del pais.

Verificacidn de bisculas de
alto alcance 2010 - 2012

D Veriticadasy @8 Inmovllizadas
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Entre 2010 y 2002 82 verificaron, a nivel nacional,
333 bdsculas, se inmovilizaron o0 de estas por incum-
plir com fas disposiciones normativas aplicablez. En
tante que, como parte de los servicios de calibracidn,
Profeco, por conducto de la DGV, realizd s verifi-
caciin par ajuste de calibracitn de mil w1 biseulas
de alto alcance, brindando con ello certidumbre ¥
couidad en ks iransacciones comerciales.

Calibracién de basculas de alto alcance
20010 - 2012
@8 de = 10 tan, @8 de 5 - 20 tn
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Seguridad de productos

Profeco atiende uno de los principios bdsicos en las
relaciones deconsume, que es proporcionar wsperinl
atencion a la verificacitn en materia de seguridad de
productos mediante 1 institucionalizaciin del Progra-
ma Nacional de Verificacitn de Seguridad de Produe-
bk, en cuyo mareo se realizan acciones de verificacién

a segmentos ded mercado con mayor consume o con
reporte de riesgo por parte de organismes internaciona-
tes, El objetive es vighlar que bos productos impartados,
fabricados o comercializados en México cumplan con las
especificaciones de seguridad establecidos por kas Nor-
mas Cibciales Mexdcanas v evitar ba comercializacitn de
wjuellos productos que pudieran representar un CIEsg
para la salud einchuss b vida de los consumidores.

Red de Alerta Répida

En noviembre de 2010 52 puso en operacién, en M-
xico, Ia Red de Alertn Ripida, controlada por Profi-
ci. Este sistema permite difundir informacién s los
consumidores sobre producios que representan un
rvesgo, asi como las medidas adoptadas tanto por la
autoridad come por los proveedores, siendo posible el
ripido intercambio de informacidn entre autoridades
responsables de la vigilancia del mercado, el cual pue-
de consultarse en www.alertas.gob.mx. Cabe sefialar
que durante 2012 se publicaron 33 alertas relacionadas
con diverses bienes y productos que podrion generar
riesgos en |a salud de los consumidores.,

Prohibicidn de la comercializacién y
destruccion de productos a nivel nacional

Lrurante la presente administracion se prohibid la
comercializacion a nivel nacional de diversos produc
tas como resulisdo de los incumplimientos detectados

T




por el Laborntorio Federal de Proteccida al Conswmi-
dor entre los que destackn: tijeras escolares, bebidas
aleohdlicas sdulieradas, quesos, keche, luces nanvide-
fas, ventiladores, andaderas, corrales, alin y pisiolas
aplicadoras de silicdn, Se desiruyvendo miles de litros
de bebidas aleohdlicas, juguetes réplicas de armas de
fuego, series de luces navidefias y ventiladores por
representar un riesgo para la salud y la seguridad de
bo comsumidlores,

Luces navidefias

En 2007 Profecn, por conducto de ka DGV, llevi s
cabo [a destruccitn de més de 4 mil series de loces
pavidefias por representar un riesgo o la seguridad de
las consumidores, va que el calibre del cable con el que
egtaban construidas een inferior a las especificacionss
establecidas por la NOM-003-8CFI-2000, Productos
eléctricos- Especificaciones de seguridad, lo que podria
provocar ebectrocucidn e incendios.

Juguetes réplicas de armas de fuego

Trurante 2007 s& verificaron, inmovilizaron, asegu-
raron y destruyeran mis de 3 mil juguetes réplicas de
armas de fuego que incumplian con las especificacio-
nies de la NOM-i6i-5CFI-2003.

Bebidas alcohdlicas

Deertvado de la verificacrdn v anfhsis def labora:
torio, en 2007 Profeco destruyd mis de 300 mil
litros de bebddas aleohilicas adulieradas o fal-
sificacdng por incumplir las especificaciones de
calidad establecidas por las NOM's aplicables;

Ventiladores

En 2008, se retiraron del
miercado 32 modelos de ven-
tiladores de uso doméstico
correspodydbenbes & 23 mar-
cas, clnee de ellas nacio-
mabes v 18 de procedencia
extranjera fdos de ELUA y

16 de Chinal, de los cuales

s cjecutt la destreccidn de
cerea de 11 mil ventiladores

por representar un riesgo pam ba seguridad de los con-
sumidores, por presentar calibres de cables menares a
los establecidos por Ia norma. Presentaban problema de
videado y refillas en las que era posible ka Introducciin
de loa dedos de bos menores. Asimismo, 56 bgrd que las
empresas responsables efectuaran el reacondiciona-
miento de mds de 100 mil ventitadores y 1a devolucion de
aproximadamente 180 mil piezas a sus palses de ongen.

Jugos

A partir de la entrada en vigor de la NOM-173-
SCFI-a009, en la que e otorgd a Profeco la faculisd
para verificar bos jugos de fruta preenvasados, la
DGVY llevt o cabo un operativo en el que se verifica-
ron méas de 1.3 millones de envases de jugo, destacan-
do que 92% de los productos verificados presentaban
incumplimientos en fa informaciin comercial esta-
blecida por In NOM-173. Esto provocd la prohibicin
de la comercializacitn de siete lotes de producto, ya
que no presentaban realmente el contenido neto que
declaraban o no cumplian con la denominacktn que
ostentaban (jugo) al detectarse azicares diferentes a
[os de Ia fruta (grados brix), ¢ induciendo a engafio
al pablice consumidor, por lo que como resuliado del
procedimiento administrativo Profeco impuso sancio-
nes econdmicns por casi 1milkin 700 mil pesos a kas
pmpresas responsables.

Productos lacteos

TDuranie el segundo semestee de
2000, Profeco levd a caba accio-
nes de vigilancia del mercado de
productos lictess que & consumen
en el pais, Verifioh plantas pasted-
rigadoras, envasadoras, auloser-
vicios v distribuidores de leche, a
traves de las que se verificaron casi
o millanes de productos corres:
pondientes & mis de 200 diferentes
tipos de productos, entee los que
e paeuentran leche, fGrmolas
licteas ¥ alimento Keteo
combinacds, de los que
ae inmovilizaron
mids de 4 millones
de envases de
130 presen-
taciones




pof incumplimiendos a la Ley Federal de Proteccidn al
Consumidor y la NOM-155-8CF1-2003, Leche, frmula
ictea v producto ldctea combinado,

Asimismo, bras el andlisis practicado por el La-
boraterio Macional de Proteccidn al Consumidar en
térmbnos de ln MOM-155-5CFi-3003 a bas muesiras de
leche, Brmulas licteas v alimenio lictes combinado. sp
detectd incumplimiento de especificaciones relativas a
contenido neto y valores de caseina (proteing de leche),
lactoss y silidos no grases, mismas que son necesarins
para que un producto licteo pueda ser considerado
como tal. Por este motivo Profeco, por conducto de s
BGAV Y, ordend la prohibicidn de la comercializacitn de
productos que representaban un engadio y un perjuicio
para fa economia de los consumidares, pues pagaban
por productos que no correspondian a las caracteristi-
cas con las que se ofrecian, por ejemplo, se anunciaban
oo beche fratindose de férmula liciea,

Enmateria de productos Bicteos, la DGYY, deri-
vado de los procedimientos administrativos, impuso
sanciones econdmicas superiores a los 25,8 millones
d# pesos, sin detrimenio de las acciones empremdidas
por kas empresas procesadoras v distribuidoras de
Hicteos para la regularizacian de los productos que
incumplian con la normatividad, tanto en informacitn
comercial como en especificaciones fisicoguimicas.

Durante e] ditimo bimestre de 2012 y con motivo de
la entrada en vigor de las Normas Oficiabes Mexicanas,
NOM-155-5CFT-2m2, NOM-883-SCFT-2012 ¥ NOM-190-
SCFI-2012, Profeco levi a cabo un Operativa Espe-
cinl de Verificacitn y Vigilancia en materia de leche y
sucedinens en plantas productoras y envasadoms de
productos licteos, a fin de constatsr # complimiento con
la normatividad de bos productos que s& comervializan
£n Mixico bajo las denominaciones de leche, producio
licten, producto lictes combinado y mezcla de leche con
grasa vegetal, derivado de lo cusl se verificaron 21 plan-
taz, emplazando a procedimbento sdmindstrativo a 17 de
estas, Asimismo, se verificaron cerca de 420 mil envases
de products, inmovilizando alrededor de 47 mil de estos
por incumplimicntos en Ia informacion comercial,

Normalizacidn

Es mmportante destacar que en 2000 ks pariicipaciin de

la DGVY en la sctualizacion de la NOM-051-3CFL/SSAL-
D01, relativa al etiquetmdo para alimentos v bebidas no
aloohiticas, cuya vigilancia quedd compartida entre Bro-
fevo y Cofepris, en el dmbito de sus respectivas competen-
cias. De hecho la DGVV, s Direceidn Gensral de Normas

abe ln Secretarin de Economia v la Cofepris impartieron di-
versos talleres v seminarios de capacitacicn s b industria
naciomal. Esta morma s reflejo de 1a tendencin mundial
hacia [s armonizacitn con regulaciones internacionales
en materia mmencial ¥ sanitaria de alimenos ¥ bebidas
maleotidlicas preemvasados, que, en soncondancia con ol
Codex Alimentarius, o nivel mundial, &5 el ponio de refi-
rencia mis importante en los asuntos relacionados con s
calidad e inocuidsd de los alimentos.

Verificacion a sectores de mercado

Comparacidn de precios

Ante el sumento de la practica comercial de compa-
racién de precics levadas a eabo principalmente por
tiendas de swioservicios, Profeca, por condueio de |3
Subprocuraduria de Verifieacitn y en cosrdinacion con
la Subprocuraduris de Servicios, impulss b emisién
del Acuerdo por ¢l que se establecen los lineamientos
de informaciin o publicidad comparstiva de precios

de bienes, productos o servicios, el eual fue publi-

cudo en 2000, A partic de este, la DGVY practicden
una primers etaps 367 verificaciones, emplazando a
procedimiento sdministrative a més de Bo tiendas

de auinservicio por comparnr prodisctos que no son
idénticas, no respaldar con comprobantes dos precios
comparsdos, exhibir comprobantes fuera de la vi-
gencia establecida de eineo ding, comparar productos
perecederos no preenvasados ¥ no ostentar la leyenda
obligatoria, que debe decir: “A la fecha, ol precio que se
compars puds haber variado™, suspendiendo con exias
acciones la campafia desarrollada por Wal Mart en
eontra de Soriana, denominacda *Desafio de Tiekets®, ya
que Ea infermacitn que proporcionaba inducia a error o
confusitn 3 los consumidores.

Compaiiias telefénicas

Durante 2012 Profeco practicd visitas de verificacion fio
calizadas al segmento de telefonia méivil que prestan las
empresas Teleel, Tusacell, Telefnica Movistar y Mexitel,
emplazando & a3 cuatro empresas 3 procedimiento
sdministrativo por vielaciones a la ley, tales como no
exthibir los montos totales o pagar en diversas tarifas de
5us servicing, i propercionar informacion clara sobre
promociones, ofertas v aplicar restricciones sin indicar
en fqué consisten y no acreditar la verncidad de ba infoe-
maciin difundida a los consumidores sohre conteatos
de adheaidn registrados ante Profecn.

Taxis del Aeropuerto Internacional

de la Ciudad de México (AICM)

En 2008 la Direccitn General de Verificacion y Vigilan-
cla realizd una visita de verificacién a la asociacitn de




Taxistas Agremiados para el Servicio de Transporta-
citn Terrestee Sitio 300, A.C., en atencidn a ka denuncia
presentada por la Seeretaria de Comunicaciones ¥
Transportes (SCT), debido al incremento de L tarifas
de los servicios proporcionados por dicha asociacisn.
Derivade de una segunda visita de verificacién realiza-
da en conpunts con ln SCT, el AICM, Ia Policia Federal
Preventiva, la Procuraduria General de la Repiblica v
la Secretaria de Seguridad Pablica del Distrito Federnl,
se emplazd a procedimiento sdministrative, impanien-
do una sancién econdmica de 720 mil pesos,

Mejora regulatoria de trimites

Durante 2010 la Direccidn General de Verificaciin

v Vigilancia realizd trabajos para b modificacion,
adecuacitn y actualizaciin de trimites inherenies 3 su
actividad ante Ia Comisitn Federal de Mejora Regula-
toria, mismas que se relacionan con el formato Profe-
o0-00-003, Solicitud de verificacitn para ajuste por
calibracién de instrumentos de medicidn, eliminando
requisites innecesarios ¥ promoviendo ol sistema
Frofeco-Multip@gos, a fin de reducir s los usuarios
thempos en el trimite y cargas innecesarias. Esto per-
mite al wsuario lenar el formato sin acudie fsieaments
i las instalaciones de Profeco, con bo cual se procurs
una administraciin y atencitn eficiente en los servicios
tue presta la instibucion.

Por otra parie, duranie 2012, 26 realizaron sdecua-
ciones & los Formatos de los trimites de levantamiento
de medida precautoria, asi como para la desinmovilizs-
ciin de instrumentos, con 1a finalidad de haceros mas
claros y especificos para bos usuarios de estos irdmiies
¥ evitar confusiones en su lenado.

Autorregulacion

En materia de verificacitm, la Procuraduria estd
operando bajo el esquermna de sutorregulbacion y
corresponsabilidad, basado en 1a orientacion v capaci-
taciin de proveedores sobre las dispasiciones legales

¥ narmativas que les resultan aplicables, creando con

ello un circulo virtwoso gue permite al mismo tempo
incrementar el conocimiento v nivel de cumplimieno
entre proveedores y reducir la comisién de pricticas
comercinles wbusivas en perjuicio de bos consumidares.

Durante el ejercicio flscal 2012, por condueto de 1a
DGV, ademis de estoblecer v fortalecer los canales de
Seninicacion con las cimaras, asocinciones v organi-
gaciones de proveedores, se impartieron alrededor de
32 cursos de capacitacion ¥ talleres sobre las disposicio-
nes legales y normativas que vigila Profieco, Lo anterior
com of objete de aleanzar wuna mayor ¥ mejor profecciin
de los derechos de los consumidores.

Procedimientos por Infracciones a la Ley (PIL)
Son el instrumento juridico a traves del cual Profecs
sancrona @ los provesdores que realizan conduetas con-
trarias a la Ley Federal de Proteccitn al Consumidor.
Nuestra institucion protege los derechos, la econamia,
la salud y In seguridad de los consumidares,

Como sonsecuencin de las visias de verificaclén
realizadas por ks Direceifa de Verificacidn a establec-
mientos comerciales en las que se constatan infraccio-
nes a la Ley, se inician procedimientos administrativos
que, tras ser sustanciados, dan hugar a la imposicidn
de sanciones mediante resoluciones adminisirativas,
prohibiciones a ba comercializacian ¥ asegurambento de
produsctos para su inutilizackin.

El Contatio Ciudadane ha brindado a Ja ciuds-
danfa trdmites y servicios eon eficiencia y rapidez,
otorgando en un mismo eentro un servicls de ealidad
¥ prontitud, Calibracién en Linea es un servicio in-
novader que empezd a funcionar en el mes de enero
de 2012, otorgando al usuario el benaficio de realizar
&u trimite a través de inlerpet sin necesidad de pre-
senlarse en la referida oficina o en las delegaciones
¥ subdelegaciones de la Procuraduria. Del 1 de enero
il 31 de diciembre de 2013, el Contacts Ciudadano, ha
dado atencién o los siguientes tri mites y servicios.
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Verificacion de Combustibles

Combustihles liquidos v Gas LP

La Frocursduna Federal del Consuniitborn, o troves

de la vigilancia del comportamiento comercial de los
proveedoes de benes v servicios, ol ribuye p que

se respeten los derechos de los consumidores ¥ o que
existain relaciones de consumo equitativas, focalizando
sus aetividades en seclores de mercado que impactan
estrmlegicamente al desarrollo fnierno de Ty econcmin
mECR A, om0 s el caso de | veuln de gasolin, die
sel v del gas licuado de peivdles.

Las acciones de verificacidn en nminteria de eonslassti
hiles estin comprendidas por eperativos permunmentes e
tocla la Republica Mexicana, mismos gue son inple-
mentados a lo largo del a0 en estaciones de servicio
(pmsodinwerash, en pantas de distriboeidn de Gas LP v a
vehiculos comercializadares del gas licuado de petidlen.

Este tipo de verificacidn tiene por algetivo obssivar
gue los proveedores respeten los devechos del congumi-
dor establecides en s Loy Federal de Protecelén al Con-
surmidor y, il tratarse de producbos que se abddgan con la
ayuda de insirumenvios de medicitn, mmbaén se observa
el cumpdimiento de a Ley Feceral sobire Metralogia v
Meormalizacidn y de las Mormas Oficiales Mexicanas de
acuerdo con las atriburiones institscionnhes.

Gasoling v Diesel
Para el caso de la verificacion a Estaciones de Servicio,
s boian en conssleracion cinco aspectos generales
para realizar [a revesion:

*  Aspectos comsercinkes. Para constatar visual-
menie que se respeden los precios vigentes de
acuerdoa la zona de comercializaciin,

= Aspectos documentales, Las estaciones de
servicio debecin exhibie In aprobacian de
modelo o protetipo de Jos instrumentos ins-
tatados, comprabando que les mismes no
Fean sicho alterados o modificados, es decir,
fque se encuentran en s viisoas condi-

talibe cue se otosgan al consumidor, eleciuandu of
“haiven” de o gastos por insfrumento en ks dres
velocidades del misma, lo anterior para garanki
zar In estabilidad de bos instrumentos, en medicio:
s recurrenies de la misma magnitud, o afecte de
Gue no se rebasen las tolerancias establecidas en
la normatividad

= Aspecios electrdnicos, Pora revisar principalmen-
te gque ln constituendn electydaies del instromenta
de medicitn arjetns, adiianentos de confalil-
dacl, etiguetas de versidn v MDs) no sea moddifeada
can respecto a boy disefios revisados v aprobados
v | nudoridad, o cual pudiera ser suscepdibie de
un mal despachen) consumidar,

*  Aspectos de seguridad, Enfocadas principalmente
i las condiciones Fisicas de los dispensarios (fugas
tle combustiblel, para censtatar que no se ponga en
riesgo b vido o la seguridad de los consumidores.

e energ o dicienmbne de 2012 se vealizaron 9, 159 veri-
ficaciones en Estaciones de Servicio, 15% menos que el
nivera de verificaciones realizadas, en promedio, del
2000 8 200 pars el mismo persode (0,068k inmovibizan-
o 2,901 instrumentos de despachs.

A su ver, s ha lagrado una cobertura de verifica-
eaon del $1% de las Estaciones de Servicio registradas
en el padedn oficial proporcionade por Pemex Refina:
cidn, o5 decir 8,008 Edtaciones de Servicio de 1as 0,041
registradas hasta dicsembre de 2017,

Verificacion a estaciones de servicios
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chones com s que fusran aprohados desde
su anstalacidn, Astinisns, se solheit s

dictimenes de calibracion pam constatar
fue bas instiusmentes de medicion han sido
ealibrados al menos wna vez al ado,

» Cualidades metrolégicas. Comprenden la
verificacidn de las cantidades de combpus-
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D& enero a diciembre de 2002 $2 verificiron en todal
131,977 Instrumentos de medicion whilizados para el
despacho de gasoling y diesel, de los cuales se inmovi-
lizaron 2,001 al i|'|['1l|'|'||'l|'il' con In normatividad corres-
pondiente, incluyendo las caracteristicas que establece
Ia Morma Oficial Mexicana para Sistens de despacho
de combustible liguido (NOM-005-5CF T -20m01),

Diel tstal de instrumentos de medicidn o mangueras
inmovilizadas, se obtuvo que 0.27% de los casos se
debit al despacho de litros incompletos en el momentio
de la verificacitn ¥ 17.010% por anomalias en las partes
sleetrdnicas de los dispensarios de combustible, lo que
e4 susceptible que eventualmente los consumidores
reciban cantidades incorrectas de producto.

Para maniener la continuidsd en o publicacidn de
los resultados sbtenidos en las visitas de verificacidn
en Estaciones de Servicio y pars que of consumidor se
mantenga informado y pueds tomar con mayores ele-
menios sus decisiones de compra, se actualizd peridadi-
camente el apariado del sitio de internel de ls Procura-
durtas, denominade Quitn es Quitn en las Gasolineras
o Semiforo Profeco de gasolineras. En este apartado
consumidor puede observar los resultados oblenidos
en la prictica de verificaciones en gasolineras y puede
observar los casos en que la= Estaciones de Servicio
incurrieron en algin tipo de irregulacidad, incloyendo
pqueellas ocasiones en que los proveedores se reusaron a
set verificados.

Inmovilizaciones por litros incompletos
y por aspectos electronicos
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El 26 de octubre entrarom en vigor ks Normas Oficiales
Mexicanas NOM-005 SCFI-2001 y MNOM-185-5CF1-2012,
e exipen mavores elementos técnicos en la estrsctura

Instrumentos verificados
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Irfrrmecion obernide dr peero e deveeslae de 1000

de los dispensarios, para lograr que los instrumentos

de mrediciiin sean mis confiabdes. En tal sentido =1 1a
Procuraduria encuentra irregularidades en el cumpli-
miendo de las Normas podei sancionar eon mayor eficaci
s anomalins detectadas. Es decin, ante cualquier tipo de
inconsistencia de los puntos verificados se podri:

+ Imponer las medidas precavtorias de inmoviliza-
cifin & los dispensarios, Esto es, que los mismos no
s¢ puedan utilizar en tanto cesen las irregularids-
des para no cavsar mayor afectacidn a la comuni-
dadd consumidara,

= Imponer las sanciones correspondientes por las
Falkas dedeciadas, independientemente de gue poste-
riormente ef gasolinero corrija las irregularidades,

+  Impomer sanciones ¢ inmovilizaciones por falkas
especificas en la constitucidn electrdnicn de los sis-
temas de despacho, o bien, por eventos andmalos
registrados por los aditamentos de conftabllidsd.




Esias medidas traen consige cambdos en el proceso
de verificacidn que se encontraba vigenie, las revisiomes
e los aueves compnenies v el aumenio de medickones
volumdtricas disminuye susiancialmente ln posibilicdad
ibe revidar un mayor namero de Estaciones de Servicio,
por ko que considerando los tiempos v movimiendng
caleulados para b veri ficacidn de estas bajo el ampar
e |a MOM-005-5CFI-2mi1 v ¢l esquema de reconoci-
mienio implementado por la Secretaria de Ecomomia,
¢l cual, haja cierfos pardmetros, da ka posibilidad 2
bos empresarios gasolineros de realizar el remplazo o
escalamiento de sus dispensarios. Hasta €] 31 de enero
de 2013 se ha caleulado practicar joo0 verificaciomnes a
Estaciones de Servicio para el mes de noviembre

Gas LP
El Gas Licwado de Fetrdleo es considerado un producto
de primera necesicad al ser uitilizado para wso doméati-

of e1t mis de 70% de log higares mexicanos.

Es por ello que Profeco busca permanentemenic pro
curar la equidad v la seguridad juridica en las relacio-
nes entee proveedores v consumidores, inceementando
y fortalectendo las sctividades de verificaciin en mate-
ria de Gas L, a través de un programa de verificacion
en plantas de distribucidn de Gas LP y en via pablcaa
vehiculos de reparto de recipaentes transporiables para
contener Gas LP y vehiculos anta-tangue,

Este programa mantiene como abjetive principal
parnntizar que las transacciones comercinles endre los
proveedores de Gas LP v los consumikbores, se ajusten

Proporcidn de incumplimientos identificados en las visitas de verificacion de Gas LP

a bos principios bdsieos establecides en la Ley Federal
de Proteceitn al Consumidor, evilando gque s valneren
los intereses ¥ derechos de los consumidores, ¥ quee sé
alecte o paseda afectar o wicla, b salud, la su'gltrh[ud via

economia de los mismos,

En #01% s realizaron 1,608 visitas de vertheacidn a
Plantas de distribuciin de Gas LP, que representa un
r||.|1'||'|| imiento equivalente de 106, 4% respecto de |a
mcia anual (7040 visitas de verificacidn). Estas accio
nes permitieron la verificacidn de 94.50% de las plantas
de Gas LF registradas en of padrdn de empresas gase
ras emitido por la Secretaria de Energla.

En dichas visitas de verificacidn en plantas de dis-
tribucidn de Gas LP, se inmovilizaron 183 vehiculos
distribuidores de recipientes ransportables de los
2,764 verificados, o5 vehiculos aufo-langue iden-
tifeados con “-IH im EIpr e Irregu laridad de 3 500
wverificados. Se hizo la revisitn de 21,540 cilindros
de Gas LP, resubiando £ 600 inmovilizados, asi comao
13,552 biisculas verificadas, de las cuales se inmovi
lizaron 442

Se presenturon, ademds, 8o negativas de verificacian,
generdndose 1,205 expedientes con irregularidades,

Do bas visitas de veriflcacibn efectuadas a los vehicuo
Joa die reparto de cilindros de Gas LP, en la via pdblica,
so despronde que 7,03 fueron verificados, inmovilizan-
b 188, asi como fa revision de as 76 clindres eacon-
trando incumpdimientd én 7.055 de eliox.

| | e |
| mﬁwﬁﬁf 7113 188 264%
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A continuacidn se muestra el comparative en el cumplimiento de las actividades de verificacion realizadas en

mideria de Gas LP durante los dliimes s&is afios.
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ficaciin programadas, esto con la finalidsd de impulsar
la protecchin v 1a calidad en o) consumo de Gas LP.

Meta vs visitas realizadas
2007 -2012
& Metas ) Visitas i
| 1700 !
2007 2008 2008 20 201 20012

Asimisma, en los dos dltimos afios 52 ha logrado la
mayor cobertura del padrin de empresas gaseras emi-
tido por 1a Secrelaria de Energia.

En cuanto a los resultados de las vigitns de verificas
cidm en via plblica, efectusdas en 2002 por las delega-
ciones y subdelegaciones a ke camiones repartidores

Fa Cobertura del padrén de empresas gaseras
i 2007 - 2012

@ Plantas degas LP de atwerds () Plantas visttadas
1.519 L=

1l

2007 2008 2009 2000 20m 2012

Existe un ncremento en la cantidad de visitas de veri-

de ellindros, sc realizaron 6,840 derivando en 5,793 sin
infraccidn, 726 con megativa a la verificaciin v 331 5in
irregularidades,

Calibracion en materia de combustibles
Adicional a la verificaciin como un acto de autoridad,
para ohservar el buen comportamicnio de los provec-
dores, Profeos instrumenta permanentemente el seryvis
cin de ajusiz de instrumentos de medicidn para que los
provesdores inferesados aseguren que sus dispensarios
¥ mecliclores oborguen al consumidor las cantidades
adecundas de producte por las que pagan.

Com el fin de otorgar wn mejor servicio, Profeco
optimizd la verificacion para ajuste por calibracidn del
servicio de instrumentos de medision, mis conocica
coma servicin de calibraciia, En 2010 |a atencidn de bos
servicios de calibraciin en mnterin de combustibles,
es decir, medidores de gas y de combustibles Houidos,
quedd a carga de ka Direccidn General de Verifiescion
e Combustihles,

En 2012 |a Direccidm General de Verificacidn de Com-
hustibles stemdib 242 solictiudes d= proveedores pars
In calibracidm de sus sisternns de medicitn v ajustt 1,70
instrumentos de medicidn,

La baga en [a cantidad de instrumentos de medicibn
calibrados responde & 13 demanda generada por las
Estaciones de Servicio v o la cantidad de trimites de

Verificacidn ajuste por calibracidn
en materia de combustibles
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desinmovilizackin ligadas a una salicitud de verifica-
cxm para ajuste por calibracion,

Supervision al personal de verificacion

Cada afke se supervisa al peraonal que realiza las
verificaciones en campo, con el fin de observar posibiles
incideneias que puedan perjudicar la efectividad de

los actos, asi como para detectar dreas de oportunidad
¥ estimular una mayor eficacin en la ejecucitn de las
vizitas de verifeaciin,



En 2013 se realizaron 55 supervisiones en campo a las comercializan combustibles de primera necesidad,
brigadas de verificacidn de In Direccién de Verificacion  como el Gas LP o los Combustibles liguidos, en contra
de Coemibustibles. de los consumidores.

La disminucién en la ejecucion de las diligencias de Come resultado de las acciones de verificacidn, la

supervisiin o lns brigaclas de verificacidn, respdeals  Direccitn General de Verifieacion de Combasiibles
inicit 562 expedientes administrativos sn maleria

Supervisiones a hﬂﬂnﬂﬂ! de Gas LP ¥ gasoling, de los cuales 358 fusron san-

de verificacion realizadas cionables (PILS), 158 52 cerraron por no constituir
infraccidn sancionable y 46 se encuentran en trimite,

s Asimismo, de enero a diciembre de 2012, s impusie-
i IT,/U/D_D\E\ rom um total de 476 sanciones por un monto de $30,
o 012,943,096 de pesos,

2007 2008 2000 2000 20m 20012
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Multas impuestas

baja de personal en ka Direccitn de Supervisién de Inno- 900
vacitn Tecnoldgica (mismo que ya no fue reasignado & 730

BG3
esta Direccidn), drea que se encarga, entre ofras sctivida- 6500 i3k
des, de practicar las supervisiones, calibrociones, desin- 450
mavilizaciones y capacitacion en temas tecnoligicos. 00

150
o

Procedimientos por Infracciones a la Ley 2000 20m 2002

La Direcciém de Procedimientos de la Diveccitn

General de Verificacitin de Combustibles Gisne como
finalidad iniciar y substanciar los procedimientos por - MOMto de las multas impuestas

infracciones a ln Ley Federal de Proteecién al Con- §50
sumidar. El resultado de cstas visitas de verificacion 150
es detectar ¢ imponer la sancién correspondiente a ::;
traviés de una resolucitn administrativa v asi contri- 6]

batir & un efecto disuasivo en las acciones irregulares -

u omisiones que realicen los establecimientos que

2010 % 54,05,324.70
.. 201§ 3,586 675.03
2012 § 30,0M2,043.96
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% de grun importancia para el consumidor contar

con informasion que le permita hacer una mejor

seleccitn de compra, de ahi la relevancia de los
estudios de calidad, En el rubro de productos de consu-
mo, como alimentos y bebidas, s muestra el aporte nu-
irimental; en el caso de los prochuctos electredomiésticos,
miis alld de evalaar que cumplan con los requerimientos
de marmm, se han realizado prusbas de desempeno con
s cuales s ha proporcionads informacidn para que &
consumidor elija aquellos que cubren sus expectativas.
A través de estos estudios se han identificado produec-
tos con fallas que o cumplen con ks requisitos de b
nocmatividad, que ne son veraces en 1a informacion que
oslentan, asi como productos resgosos,

Los estudios

Bebidas saborizadas y refrescos: El consumo de refres-
005 en nuestro pais es uno de ks miis alios, Este tipo de
bebidas, ademiis del agua, contienen azdoanes, rcin por
In cual aportsn caborias, excepio los productos denomina-
dos “light” (los que sustituyen los ardeares por eduleoran-
tes no-caldricosh. Se analizaron 15 bebidas sahorizmdas y
48 refrescos con wn aporte calicico que varid entre 165 12
calorias, nformaciin cuyo fin es orientar al consumidor,

Papel higidnico: Se analizaron 63 modelos de 30
marcas distintas, de s cuales dnicamente % de los
productos son de impoartacian y 13% de dificil degrada-
¢ithii. La mayoria de las muesiras calificaron de busnas
s excelentes en las pruebas, o cual indiea un mercada
preseupsdo por su calidad.

Atiin envasado: Se evalusron 42 marcas de atin en-
vasado y seidentificd que ocho de ellas sustituyen una
cantidsd de pescado por soya texturizsds, ko que nplica
un engnfio sl conswmddor. Se denuneiaron s mareas en
Eas que e enconlraron Viscerns, edcimas, peel v espinas,
B.'liltﬂﬂ'h'.‘rﬂ]'l.l-ﬂ||:l3 :rj!'l:leﬂirnn B S r|'iq1.|r|: NG PreseEn:
tncin de attn compacts o en tropes cdando nio Jo son.

Impermenbilizantes: En 2008 se realizd un estudio
que denotaba un mercado poco comprometids con
las normas de calidad, siete afios despuds se nofa una

_aboratorio Nacional de
Proteccion al Consumidor

miejora, sin embargo, casi la mitad de estos productos
no se pueden considerar ni siquiers regulares, En esta
ecasion seanalizaron 15 marcas de impermeabilizantes
con garantia de tres afos.

Frituras y botanas de maiz v trigo: El laboratario
Profeco examind 30 frituras v boltanas de maiz y trigo
de diferentes mareas, #n el quie se enconind gue aportan
de 430 kilocaloriasa 576 por 100 gramas de peodecto.
Asimismo, s¢ sefialé la importancia de tener una dieta
equilibrada ¥ no Abusar on su cConswmio,

Ventiladores: Seanalizh el desempetio y b seguridad de
25 modelos de 14 marcas, 1 nacionales y 14 de imporia-
cii Es importante recalear que a difirencia de estudios
anteriores, lo encontrado nhora o5 un reflejo de un sector
preccupads par cumplir con ln nomma, yague hace
algunas afios fueron destruidas mis de 10,000 piezas por
imcumplimientos @ la norma de segaridad.

Jugos de fruta envasados: Con este estudio se verificd
el cumplimiento de kn NOM-173-5CF1-2009, Jugos de
frutas preenvasados- Denominaciones, expecificacio-
nes fisicoquimicas, informacidn comercial y métodas
de prueba, publicadn el 28 de agosto de 2009, En ella s2
prohibad la adicién de ofros azdeares en sustitucién de
Ia fruta v se informa al consumidor que todos los jugos
analizadas resultaron ser 100% de fruta v no presenta-
ron eonservadores, cumpliends cabalmente lo exigido
por ka NOM,

Cafeteras: Aungue la oferta de calés en la calle cada
weE o5 mayoer, mucha gente prefiers tomar calé en casa,
razdn por ko cual también ha erecido |3 oferta de cafete-
ras, algunas may sofisticadas. Por tal motivo, el Labo-
raterio Profeco realizd un estudio donde se denota qué
cafeiera logra extraer el café de mejor sabor ¥ aroma. Se
analizaron 34 cafeteras de 16 marcas.

Queso Daxscm En esie sstudio se reveld que wariog de
las 52 marcas de quesos, que se analizaron, reemplazan
In grasa de ks leche con grasa vegetal; algunas nola
declaran ¥ se ostentan como quese.




Ropa interior: Aungue parezea un producto aparente-
mente scomdmico, sl mubliplicamos la cantidad de pren-
das que utilizamos a ke largo de maestra vida, Ia calidad
de las mismas en términos de durabiledad, esta inver-
sidn s vuelve importante, Por ello 22 realizé un estudio
de calidad que aportara informacion al consumsder en
el que se probaron B6 modelos de 7 MaArcas, mando
coma requisios minimos g la NOM-004-SCFI-1906, Se
encantraron diferencias importantes & un costo similar

Leche deslactosadn: 29 marcas de esta leche 26 sg-
metieron & diversos andlisis para evaluar el contenido
de grasa, proteina y carbohidratos que son iguakes a
wna leche normal, su proceso s= enfoca en desdoblar
tn kactosa en ofros azica res {glucosa y Mruciosa) v su
tonsume se ha incrementado en personas intolernnies
a [ factosa o por problemas gastrodntestinglos,

Computadoras y tablets: Considers i qpue
meereado gira en loend a ln portabilidad, este afio se
anakizaron 49 modelos de 13 marcas de computadoras

portitiles y las tablets. El estudio reveld que todos los
productos pasaron las proebas de seguridad v que

el desempedio e« similar pero lo que ha cambiada al
miindo son las aplicaciones gque 2 pueden correr én

cala aparmbe

Verduras congeladas y envasadas: Este estudio inchu-
¥0 49 proviucios envasados o enlaiados y 22 prodiscios
congelados, S analizaron bisicamente los elaborados
ron zanahoria, chichare, elote, champifiones v alguinas
mexclas, von el fin de que el consumidor conoses las
bondades nutricionnles de estos productos coino parte
de rina divctn sana

Toallas femeninas: Un producto indispensable se visal-
ve un coto de competencia publicitaria impresionante.
Este estudio de calidad permite ver qué s es verdad ¥
qué es mentira en a informacidn que ofrecen y pagar lo
justo en algo tan indispensable para la higiene v como-
didad die 1o mujer. Se analizaron 63 modelos de foallis
femeninas comercializadas en diferentes presentaciones.

Huevo: Nos dimos a la tarea de analizar i8 mareas de
huevo. En todas las marcas se determind el conteni-
dode protelng ¥ grass, e independientemente fque
huevo esti protegido por el caseandn puede contami-
narse, por o que se determin la presencia de algumos
I:I'll't'l'l.'u:lr__ﬂ..ulih.-1|:|r|u cornn 1 salmanella, tambidn se
determind sobre su freseura.

Sarienes con antisdherente: Encontramos sarieness con
desarrallas ternalégicos importanies con makeriales que
PETTAED Ghlizar menos grass ¥ menos gas para cocinar
¢l mismo alimento, En este sstudio el Labartario Profecs
probé 40 modelos de 21 marcas de estos wiensilios

Detergente en polvi S analizaron 44 marcas de
detergente en polve, dende evaluames los stributos (e
prasmete b enorme variedad de marcas e S0 EACbET-
iran én el mercodo para qoe ol consumidor eliga el ms
cofvenenie seEilin 2us necesidades.

L':].lt‘F:ll.'l“r-l"E.: Con mokiv de la [|:-||:||;||_.|1|i:q iﬂ"u‘E"ﬁtﬁ]..‘il'
realizaron pruehas a calefactores de cuario elfctricos
disefiados para calentar un drea de aproximadamente
tom?, se evahiarod eonceptos como eonsumo de Energin
por hora, desempeiio, seguridad v atributos dectars
dos. El patudio analizt 26 modelos de 11 maress di shim-

tas y no se detectaron problemas dle seguridad

Imipresoras de tints y multifuncienales: Se evaluaron
12 mepdelos de equipos mulifuncienales de inyeccifn de




tinta y dos de impresoras. En ellos se probé la calidad
de impresiin, de] eaeaneo v copiadora, asf como &1 coslo
por hoja impresa basado en formatos internacionales

Jamién de cerdo y pavo: Por ser el jamin un produc

po dle alto consuma o Laboratorio Profeco analizd 65
marcas de jamén de pavo y cerdo. Como resuliado del
estudio se informd gque diversas marcas de jamones
usan distintos nombres en su denominacidn, tales
coma: " York™ "Americana”, "V ir[,';i:lljil". enire olras
clasificaciones no normadas. Asi enconbramos JAmones
estilo americano con 18 % o 12% de proteing, también se
dieron a conocer las marcas que adicionan ingredientes
que o declaran, como la soya v 1as Foulas, asi coma
de las que no cumplieron con el contenida cdrnico que
deben tener de acuerdo 8 su denominaciin.

Aspiradoras de uso domdéstico: Por ser una gran
aliada en el mantenimiento del hogar, se analizaron

22 modelos de aspiradoras de 11 marcas. Realizamos
ocho pruebas donde destacan los rubros de poder de
succitn, nivel de ruido ¥ seguridad. Se sefiald como un

importante factor de compra la facilidad parn encontrar

repuestos de filtros, ya que Ia falta de estos complicaris
miucho el use del producto,

Pantalones de mezclilla: Una prends tan baseca en la
actualidad merecta un estudio de calidad, razin por lo
que s analizaron 42 modelos de 32 marcas disfintas.
Por definicidn la mezclilla es 100% algoddn; sin em-
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hargo, encontramos mezclas con fibras de hasta 35 %,
paligster, principalmente. Las proehas se dingieron i
conocer la durabilidad de la prenda que es una suma de
resistencias v apariencis despoés de probarlos

Agua mineral: El laboratorio analizt 16 marcss de
agus mineral en domde dio a conocer 5u canfenido
di sales, de sodio, de caleio v el valor de pH {gque es
una medida de la acidez del producto). Sefiald gue
de las 16 marcas cuatro eran mineralizadas, o cual
significa que no son aguas minerales de origen,

sino gue son adicionsdas con sales minerales em las
proporeiones en que ||I,:||E-.'|.|"I'I ENCORALTArse €0 AN agui
mineral natural.

Pantiprotectores: Aungue los médicos llegan a reco-
imendar no usarios, ln realidsd es oten, asi que analiza-
e 1o modelos de nueve marcas de estos productos. Al
ser parientes pequefios de ks toallas femeninas fueron
gometidos a las mismas proehas pero menos exigen-
fes, vii que esthn disefiados para volimenes de fuido
menores. Aungue el material de fabricacion no cambia
mucha, &l disefio =i haoe la diferencia tinto &n absor

cidm como en comadidad,

Secadoras para cabella: Para este eswdin evaluammes
40 modelss de 13 marcas que se ¢f anerckalizan en el
DF. Analizamos la potencia, ergonamia, lemperatura
(gue seque pero 0o Queme ¥ que s enfrie ri|'l-"5ill'll-‘|'l
2] ¥ seguridad.




La siguiente grifica muestra las proehas que se han
realizado en estudios de calidad de enero de 20073
clicsernbre de zonz.
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Verificacion

Fara corroborar el cumplimienio de las disposicio-

nes que den garantis a fos consumidores de que los
producios que se comereializan en el pais cumplan con
las Mormas Oficiales Mexicanas v que no se engafie,
confunda o ponga en riesgo su salud, el labaratorio eva-
hita bos productos ¥ puede comprobar 1a seguridad, I
veracidad de In informacian o los efectos publicitarios
de los mismos. Eneste aspecto, de enero a diciembre

de 2002 se han realizaclo un total de 37,603 pruebas 5
productos que fueron objeto de verificacion, tales como
keche, productos ldeteos, atin, queso, mantequilla,

pan integral, galletas, chocolates, gaasntes domésticos,
Juguetes, diiles escolares, extensiones eléctricas, supre-
sores de pheod, multicontactos, wallas Feciales de hafio,
calefactores, purificadores de agua ¥ ventiladores,

En el rubro de bebidas alcohdlicas, en el periodo de
enero & diciembre de 3012, 58 reportd el andlisis de 1024
behidas alechlicas, que incluyd ran, mezcal, tequila,
vodka, destiladlas de agave, agusrdientes, licores, ete.

Asimisma, destaca ¢l dictamen del laboratorio de 7o0
latas de atunes verificadas s nivel nocional, en donde e
han reportado sus incumplimientos,

Servicio Externo

El laboratorio no utiliza toda su capacidad cuando rea-
lizz los andlisis de verifleacitn o de estudios de calidad.

Incumplimiento en un total de

700 unidades analizadas de atin
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Como respuesta a Ia necesidad de empresas piblicas
{federal, estatal y municipal) y privadas que desean una
evaluaciin imparcial de bos productos que adquieren o
proveen, ¢l labaratorio proporciona el servicio externo
& quien bo salicite, generando, ademis, ingresos adicio-
fiabes para la institucidn.
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Variabilidad en ¢l volumen de trabajo

Este aspecio depende de los programas de verificaciin,
peimere de producios gue ivolueran wn estedio de cali-
dad, cambios de pormatividad domde e adiciono o moe-
difican los eritertos y métodos de evaluacion, seliciudes
die Profeco para andlisis de informaciin de b etiqueta o
frases publicitarias y solicitudes de servicio externo.

Comparativo de pruebas realizadas
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Ampliacion de cobertura v
reduccion de gastos

El lsbaratorio comensd & dar servicis de calibracidn

de pesas, &l cual en wn primer paso estratégioo, esid
brindando asistencia a las delegaciones metropolitanas
de Cuernavaca, Pachuca, Taluea, Puehla v Tlaxeala, asi
comt & ka Direeciim General de Verificacidn v Vigilan-
cin. Esto proporciond a ln Procuraduria mayor trazahbi-
lidad ¥ contral en los resultzdos de las calibraciones de
instrumentos de medicidn en el mereado nacional bajo
la MOM-010-SCF 2000, Asimismo, e5bo permitis obte-
ner un phorre de 30% de los gastos que se generaban

on esta materia al contratar un Eboratorio externo, Se
calibraron 1,495 pesas desde 1 gramo hasts 25 Hg,

Evaluacion de cumplimiento de Normas
Oficiales Mexicanas de Seguridad

Siendo las normas v el proceso de certificacidn el ele-
mento preventlvo con el que contamoes ks auboridades

para gue leguen al consumidor producies segures,
el laboraterio dedica un tiempoe considerable o los
trabajos en materia de normalizacion y evaluaciin de
la conformidad.,

Es importame resaliar que en materin de seguri-
diael, #n 2002, més de 70% de los peoductos vendidos
en Méxioo incumplian la Morma Oficial Mexicana de
Sepuridad de series y Aguras navidefias, de ahd que
emprendimos un trabajo coordinado del laboratorso
con gdras avloridades como Aduanas y b Secretaria de
Economiia, con lo cual en 2001 solamente 8% de estos
articulos incumplian con la norma. Este ha sido un
provecto exitose en materia de seguridad en el pals.

Es indispensable, también, que las pruchas regidas
beajior b misma morma se realicen de manera idéntica en
todos boa laboratorios para garantizar que bos resul-
tados sewn iguales. Sin embargo, esto no sucede con
frecuencin, por loque el Laboratorio Profecs ha mante-
michr reuniones constandes con los laboratorios que eva-
limn NOM's para que homologuen los métados. Esio
ha sido un logro en temas como las series navidefas,
ventiladores, calentadores de agua, tijeras escolares,
extensicnes y malticondactos, ¥ andaderas infantiles

Como parle del esfuerza de contar con normas moder-
nas v eficienies, se ha buscado que los estaiuios infer-
nacikmales sean la base de los mexicanos, ya que para el
desarrollo delas mismas se considera la participacion de
expertos internacionales de makchos pakses que dan con-
fiahilidad para lograr wna buena normatividad. Con el
fim dbe plasmar b voluntad de Profeco en estos proyectos,
participammeos en los comités cspejo que envea ¢l consenso
nacional, lo caal debe hacer mids ficil la adopcién parcial
o fotal de estes normas para el uso nacional,

Durante s de dos anos de trabaje, eoordinados por
el Labaralorio Profecs, se frabajuron 13 criterios en ma-
teria de certificacion de NOMs, Un criterio en materia de
certificacion de ollas de presiém (NOM-054-5CFT), otro
en materia de encendedores desechables (NOM-og90-
SCFTHy 11 en materia de ln NOM de seguridad eléotrica,
MOM-003-5CF1, referentes s alaciadoras de pelo, series
navidefins, ventilsdores y lavadoras de ropa. Estos
criterios ya fseron aprobados por a Direcciin General
e Nuﬂms, o b eual b prm'l:ﬂhu'r.-:l nrgnnimnu:.
de cerlifleacsim, [:hn'hlnrinx:.l irdoridades temd remsos
ceTieza ju rithica en la aplicaciin de los métodos,

Con baze en la experiencia del laboratorio en & and.
lizis de productos lécteos, participd en la elaboracidn



de In NOM-183-5CF[-202 Producto Licteo y Produeio
Lacten Combinado-Denominaciones, especificaciones
fisicoquimicas, informacidn comercial v métodos de
prueba; ka NOM-55-5CF1-2012, Leche-Denominacio-
nes, especificaciones fsicoquimicas, informacidn co-
mercial y métodos de prueba, y la NOM-190-SCF1-2012,
Mezcla de leche con grasa vegetal-Depominaciones, ex-
pecificaciones fisicoquimicas, informacién comereial v
métodos de proeba, asi como en b elabarnciédn de NMX
para queso panela, para queso panela Oanaca, eremsos
licteas, entre otras. Estas (ltimas que adn sin ser de
canicter obligatore constituyen bn referencia para de-
terminar [a calidad de los productos, particularments
para In proteccion y erientacidn de Ios consumbdores.

Evitando el engafo al consumidor

La evaluacidn del soporte tbenico que presentan las
empresas para avalar su publicidad es de gran wiilidad,
por ello se ha realizado, con el drea de publicidad, un
trabaijo para identificar frases publicitarias engafiosas;

donde ¢l labaratorio ha svalundo cada snporte ffonico
gue presentan las empresas.

Seguridad, tema prioritario

Siguiendo las politicas nsditucionales, y con la fAinalidad
de abertar &l consumidor sobre ln seguridad en producics
de consumo masivo, se ha publiendo mensualmente, des.
de enero de 2003, un articuls preparado por el laboratorio
sabre distinios productes polenciabmente inseguros

e sus caracterfsticas o en sy use. Hasta ahora se han
emifindo a la Kevista del Consumidar temas relacionados
con seguridad en colchones, electrodomésticos, juguetes,
carriokas, sillas y andsderas, herramicntas eléctricas
manuales, asegurn tu equipo v tu informacién, bebidas
adulieradas, seguridad en instalaciones eléctricas v segu-
ridad en productos navidefios, donde s¢ han destacado Jos
principales rissgos a bos que of ususrio estd expussio, ks
precauciones que deben tomarse v las Normas Oficiales
que deben cumplirse, Estos articulos pueden convertirse
en eficientes guins para la redeeciin de resgos. Il
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Juridico

Procesos de representacion colectiva

a Subprocuraduria Juridica se encarga de anali-

zar y determinar la procedencia de scciones de

incidencia colectiva ante Grganos pediciales, asi
com de, una vez interpuesias, darles seguimbento has-
ta ohiener sentencia de ditima instancia. Esbos proce-
505 buscan salvaguardar los derechos de los consumi-
dores, ya sean colectivos o difusos, frente & condwctas
de los proveedores que bes causen un perjuicio,

Procesos de incidencia colectiva

a. Acciones de grupo

En Mixico, antes de las reformas de aociones colectivas
quie entraron en vigor el 20 de febrero de 2042, el arti-
culoaé de la Ley Federnl de Proteceitn al Consumidor,
facultaba a Profeco para ejercer, ante los tribunales
campetenles, acciones de grupo en representaciin de
agrupacionss de consumidores, afectadas por provee-
dores que stenten contra sus derechos.

e 2007 8 disiembre de 2012, Profeco promovit 22
geciones de grupo contra varios proveedones y répee-
senth a 4,500 consumidores por un monto reclamado
de $150'750,136.00. !

Det tatal de acciones promovidas se han presentace
acciones de grupo de los sigulentes sectores: sicle en
inmeebiliario, cuatre en lebscomunicaciones, custro
L] mmﬁulicn, cpatroen &l zeclor r||l|].-|?b|t|1'.l. U &n
manufactura y dos por publicidad engafioss.

Profeco logrd que en ocho de las acciones ejercidas
los Tribunales Federales emitieran sentencias favora-
hles, declarando que los proveedaores iourtieron &
una conductn lesiva en contra de los grupos de consii-
mikdores represenisdos.

El 27 de septiembre de 2012 Profece puso en opera
citm la pdgina de internet acolectivas.profece. gobumx
gue informa sobre acciones colectivas y fomenta la or-
ganizacion de consumidores, De esta manera establece
un espacks de encoentro entre ciudadanos.

B Acciones de grupo
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nes leenem ue nimmern incs irrmisadade coesumidores representados

b. Acciones de nulidad de clinsuolas

La Procuraduria tiene como ohjetivo proteger los
derechios de los eonsumidores, Esto se realiza o traves
de medidas de control sdministeativa como; procedi-
mientos concliatorios, procedimisntos sancionstorsos
y revisidn de clausulado de contratos de adhesidn
cuatsdo estes son de registro obligatoria.

Lo peimeros puedsn vara r delndo al efes 1ol emparies de la sen
levica, foni b cudd nuevon congumbfores afectados. plasten sumarse
&0 el incidents de ejecpcitn de srebenrs, Bo W casds de pulilics dasd
ehgidfeeta Profem et de olicio. por loque se desconose el nomen
mkalgle comumplores qus i beeeficiarian e la senjencia



Nombre comercial Sector Fecha de presentacién
Alr Madrid Aerondutico 30/04/2007
Lineas Adreas Azteca Aerondutico 06/07/2007
CoReackan Thenkca Inmobiliario 26/03/2008
Agro California Aerondutico 27/02/2009
Graclano y Asociados Inmobiliario 03/D8/2009
. Aviaxsa Aerandutice 04/08/2009
s Hgé&ltﬂé:lmi Manufactura 18/02/2000
Azclié Musbles Mueblera 17/03/2010
Muehlero 11/05/2010
Inmobiliario 0970772010
T #mmmmmu 17/03/201
AL Hi}:ﬁmnmdnnns . o//zom
! f]ﬂimm'.lnll:acfmes 1/nszon
j'_-'_gaéﬁ&ﬂmr:hudmes ";gmmt-n
wsacell | Tetecomunicacianes 22/11/2001
Adidas México Publicidad engaosa 24/02/2012
CV Resorts e 26/02/2012
immm Inmobitiario 28/02/2012
Marcas de renombre Publicidad engafiosa 28/02/2012
Ingenia mushles Mueblero 28/027 2012
Grupo Rosendos Mueblero 28/02/2002
Consorcio de Inmabiliario 28/02/2012

Ingenieria Integral

]
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Sin embargo, para atender cierta problemdticn
social de consumo en sectores relevanies, por jemplo,
telecomunicaciones, el control administrativo resulta
insuficiente para una efectiva tutela de los derechos de
Ios consumidores, Profeco, en uso de sus atribuciones
{artiouls 24 en relacidn con el artioulo $0 de ks Ley
Federal de Proteccidn al Consumidor], aeud i ante al
Peder Judicial para iniciar tres acciones de malkdad
de cliusulas cn contra de proveedores de tebevizsidn
restringida. Lo anterior en virted de que bos conlratos
de adhesidn que utilizan los proveedores de lelevizsion
de paga, no son de registro obligatorio anie Profeco, por
o tanto ninguna autoridad administrativa revisa que
el clansulado cumpla con la LFPC. Esto vmplica que
ig50000 * de suscriplores de television restringida,
firmaran coniratos con cliusulas abusivas e inequitati-
Vs que afecian sus inlereses.

El 30 de noviembre de 2013 se presentd demands
de secitn de nulidad de cliusulas en contra de una
empresa inmehiliaria quee utiliza un contreato de
adhesitn denominade “Poliza de garantia”. Dicho con-
trato earece de registro ante esta Procuraduria, gque
establece plazos inferdores a la ley en perjuicio de los
consumidares, Como prueba de la afectacidn causada
a los mismos, esta institucién exhibid 22 expedientes
de quejas en los cusles se seredita que e ha utilizado
el contrato referido en las operaciones habituales de ks
inmobiliaris, asi como ¢ comportamients somerell

y un aficio en el gue se determina que ese contrato no
tiene registro algunoe ante Prafeca,

Nulidad de clavsulas
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¢, Concursos mercantiles

Este 25 un process que puede solicitar una empresa, un
acreedor de b mismea o ¢l minksterio pablice cuanda
una compafiia ka incumplicde sus obligaciones de pagn,
y euya apertura requiere ser declarada por on juez.

Se conaitera come falia, cuando se incumple con daos

o muis acreedores y las obligaciones de pago vencidas
representan 35% o mias del total de las obligeciones, o
bicn, ¢l comerciante no tHene activos sufickentes para
pagar Bo% de sus obligaciones vencidas. Estos procesos
constan de dos etapas:

1. Concilizeidn. Su Analidad es lograr la conser
vacion de la empresa medianie convenio con sus
acreedores reconocidos.

2. Quiebra. Su ohjetivo es la venta de ln empresa,
sus unidades productivas y los bienes para el pago
a Ios acreedores conforme al grado de prelacitn
con &l gque fueron reconoeidos.

Algunos procedimientes de concurso mercantil se
resuelven durante ks slapa de coneiliacion. Si no se k-
gra hnalizar el procedimients, inicia ks fase de quicbra.

Cuande los consumidores se han visto afectados por
I suspensitn de actividades de diversas serolineas,
Profeco ha intervenido como representante de los
mismd en seis concursos mercintiles, tenisndo coma
principal funcitn;

a) Vigilar el cumplimisnto de las obligaciones de I
aerolines frente a los consumidores,

! Capitec. infor macie elaboreds oo dutoa e Colfeiel 557 cufsia 0o
A00D.374 wscriplores; Dish con PEIT 001 suscripioren v Cableviakin
2o TIT, 135 st riptcre




Mombre comercial Sector

B

Fechade
presentacidn

de 110 mnillones de pesos, ¢ inferpiso diversos
recurses juridicos para salvaguardsr sus dere-
chos, El dltimo de ellos Fue wn ampars direcio

hﬁa‘ﬂgﬁﬂ o .ﬂﬂftlliﬁl.lt! ie, imﬂm pn':{'ll::-:ln:u ante un Tribunal Colegiado el o de
- - £t sl COCTD e 2002,
Aeroline mail- ; ;
:ﬂnﬂﬂh.ls.a; jdd:?i: .ﬂ.EFﬂI'I-!II.IHEﬂ- -'r'ﬂ'lﬂﬂﬂﬂlr' En la resodiscion del AP, 1_-[3..!-|-|ri_m|-| Tri-
ST Avl — C— bunal Colegiado sefialé que los derechos de los
Consercio Avlaxsa, gl consumideres estin protegidos por ln Consti-
S." AdeC. V. Aerondutico tucida ¥ por diverses tratados internacionales.
P Mex i i H Lies magistrados sefialanon que si se ubleaba a
m&mﬁy : ﬁE‘-I'ﬂliﬁUJiliﬂ',, i bos consumidores al final de la lista de acresda-
T ——— . f’ res dificilmente cobrarian sus créditos, por lo
 Inter, 5.4 R que debian estar inmedintamente despuds de
B T ..- ‘s g
My Hri‘l{] ] AENFM% s Ins eréditos de los trabajadores atendiendo u 1a
R I proteceiin amplia de sus derechos. Asimisma,
ﬁgﬁfﬂi}bﬁ '5"“ Aerondutico - determind que los boleios electrinizos delidan

ser omados en cuenta v que la neeva sentencia

b) Asegurar el reconocimiento como acreedores
it los consumidares que se adhirieron al con-
curss mercantil,

€} Asegurar fa indemnizacitn o el cumplimiento a los
demds consumidores, independendientemente de
si 5¢ adhirieron o no al coneurse,

Caso de éxito: sentencia de amparo

en el concurso mercantil de Mexicana

En el concurso de Mexicana, Profeco defendid los oré
ditos de 9781 consumidores por un monto aproximado

lenia que pronunciarse respecto de todos los
consumidores representados por Profeco,

Cabe destacar que [a sentencia toma en cuenda la
recients reforma en materin de derechos humanos,
windole importancia a los tratades internacionales
que existen sobire el berna, asi eoma las [Hrectrices
para la Proteceitn del Consumidor de la Organizaciin
de las Naciones Unidas que habls de los derechos
hiisicos del cansumidnr,

Dricha resolucidn dio lugar a b emisidn de una iesis
aizluda, la cual podrd ser aplicada en otros casos para
que s prodejan los derechos de los consumidorss en los
concursns mercantiles.

e T T T e T T e

Juridico consultivo

on ¢l objetivo de garantizar la legalidad en las
‘ actividades de Profeco v de ferceros, 1n Procurs-
duria, a través de su Direccion General Juridica
Consultiva, ha atendide bas consulias formulsdas. brin:
dando asesoria kgal o aquellos que nsi lo redLieren,

Con el fin de establecer criterios s6lidos para el
sustento de proyecios o programas institucionales, en
2012 ge obtuvieron resultados notables en materin de

comsubtoris juridiea, entre los que destacan: [) mejors

a la fundamentacidn ¥ motivacidn con e objetivo de
reducir al mixima los argumentos litigiosos de las ga-
salineras respecto de la divulgacion de los resubtados
de las visitas de verificacidn {actualmente se imehuye «|
texti én las actas de visita de verificaciin expedidas por
la Subprocuraduria de Veriftcaciin); 1T) ol andlisis de
resoliuciones judiciales relevanies en materis de dicis
men a fin de mejorar su fundamentaciin y motivacién;




y 111} In elaboracion y emizitn del oficio circular por el
que se asegura ¢ ejercicio de las facultades de verifi-
cacddn de los subdelegados de Profeco, emitido parm
garantizar la eficacia juridica de sus sctos,

Consultas juridicas
proporcionadas

2010 157
201 : w7
I 2012 130

Asimisme, ademis de |a asesoria jurldica, el apoyo
a las distintas unidades administrativas de Profeco a
lo largo de esios seis afios s¢ ha extendido a la parti-
cipacifn de la Direccitn General Juridica Consuliiva
en diversos comités y consefos institucionales como
el Comité de Mejora Regulatoria Interna, ¢l Comité de
Adquisiciones y el Consejo Editorial,

Enlace legislativo

En el perigcho de enero a diciembre de 2012 1a Procura-
duria participd en la revisiin, andlisis y opinin de 44
inicintivas de beyes v de reglamentos, decretos v acwer-
daos, asi como, ordenamientas juridico-normativoes
refacionados con las actividades de la Procuraduria,

Entre las opiniones emitidas por Profeco, nueye
corresponden a infciativas rebacionadas con modifica-
ciones a la Ley Federal de Proteccitn al Consumidor,
en aspeciog comd &l abjeto de b Ley, los principses
bdsicos en ks relaciones de consumo y otras institucio-
nes juridicas garantias y contratos de adhesin cinco
corresponden a iniciativas que pretendian modificar
leves v codigos en temas que inciden en materia de
consumo ¥ de proteccidn a los consumidores, mienlras
e las olras des exponian la necesidad de crear pueyas

beyves que, en virlud de s obgeto, fortalecen al régimen
juridico de proteccidn al consumidor,

Giracias a |3 salidka colaborcion entre Profeco y el H.
Congreso de la Unitn, en los dliimos seis afos, la Direc
cidm General Juridica Consultiva ha formailade, revisado
v emititho opiniones respecio de aprocimadamente 445
proyecios de ordenamisntos juridico-normativos,

Reformas a la LFPC y otros
instrumentos asociados

En 2012 la LFPC sufrid diversas modificociones. En
particular, destaca el fortalecimiento de [a Ley en mate-
ria ie Hempo compartido, mediante ol establecimienio
de nuevos requisibos a ks proveedores dedicados 5 la
venta o preventa de este services, ¥ o la ampliaciin del
plazo minimo de garantio en Favor del comzumddar,
iratindose de hienes inmushbles; todo ells, en aras de ks
generaciin de un contexto de mayor seguridad juridica
para log consumbdores y provesdones.

Respecto o la modificacidn de otros Instrumentos
legabes asoeiados a la LFPC, en 2002 s¢ lograron re-
formas al Cﬁdigu die Comercio én cusdnto a ka deter-
minacian del caricier rjl.-l.'u! 1o de s convenios en el
prmcdimi['nm conciliatorio ¥ de lax laudos arbdtrakes
emitidos por Profeoo.

Asimizmo, a través del Acuerdo por el gque se re-
forman los articulos 14, fraccidn VI, incisos a) ¥ b
del Estabuio Orginico de ka Procuraduria Federal del
Consumidor, publicado el 10 de julio de 2006, ¥ Unico,
fraccidn YIIL, incisos a) y by del Acuerdo que establece
la circunseripoion territorial de las delegaciones ¥ sub-
delegaciones de la Procuraduria Federal def Consarmi-
dor, ge modifica la sede y ciecunscripeidn territorial de
Ia Delegackin y la Subdebegaciin de Profeco en el estado
de Chihunhas, a fn de brindar mayor capacidad de
alencidn v respuesta o las necesidades de los proveedo
res ¥ consumidores.

En materia de normatividad secundaria, el 3o de
enero de 2062 52 publicd, en el Diario Oficial de I Fede-
racidn, el Acverdo por el que se establecen los linea-
mbentos para fa aplcaciin del control de confianza en
Ia Procuraduria Federal del Consumidor, v el Acuer
do por el que se establecen los Linsamientos para el
Amndlisis v Verificacitn de la Informacion v Publicidad,
publicado el 24 de julio de 2002, mediante los cuales se
buisca dar operatividad a las disposiciones de |a LEPC




I

que preven dichos instrumentos como parte del 4mbiia
de prodeecian al consumidor,

Tambdén se hicieron modificaciones a la normativi
dad secundaria, tal es ¢l caso del Acuerdo por el e 5
reformuan diversas disposiciones del Acuerdo por el que
st esiablecen lns Reglas de operaciin v funcionamiento
del Registro Pablico de Consumidores, publicado ol 8 de
noviembee de 2007, con el objetive de Bazilitar & servicio
brindado por el Registro Poblico de Consumidores;
¥ el Acuerdo por el que se modifican los formatos de
diversos trimites de la Procuraduria Federnl del Con-
sumidor, inscritos en el Registro Federal de Tramites v
Servicios, a efecto de darle mayor certers a los proveedo-
res solicitud de verificacidn para sjusie por calibraciin
de instrumentos de medicidn, solicitud de levantamibernto
de medidn precautoria y de desinmovilizacitn de bienes
sujetos & curnplimiento de Morma Oficlal Mexicana,

Asimismo, en materia de mejora regulatoria, el
14 de marzo de 2002 se presentaron bos avances al
Programa Bienal de Mejora Regulatoria 201i-32013,
asi como su reporte final con fecha 25 de septiembre
de 202, El 29 de noviembse la Comisitn Federal de
Mejors Regulatoria emitid opinidn final respecto
de dicho programa, en donde observd que Profeco
cumplid cabalmente con las acciones comprometidas.
Ademis, se actualizaron 11 trimites del Registro Fe-
deral de Trdmites de la Comisidn Federal de Mejorn
Regulatoria ¥ una fue dado de baja.

Cabe subrayar que 3 lo largoe de los dltimos seis afios,
s¢ rabustecid ¢l régimen de proteceitn al consumidor,

asi come las alribuciones de la Procuraduria en temas
eoma: {1} publicidad; () comtratos de sabesion; (111
régulacian de speraciones con inmuehles; (1Y) thempo
compartido; (V) proteccitn a la infancia, adulios iy 0-
ris, indigenas y personas con discapacidad; (V1) accio-
s codectivas; (VI medidas precavtorias v sanciones,

Contratos y convenios institucionales

La Dvireccidn General Juridica Consultiva leva a caba
In revisiin, dictamen y elaboracidn de proyecios de
contratos y convenios institucionales que celebra con
otras instituciones poblicas v privadas o nivel local,
estatal, Federal @ incluss internacional.

En este sentido, en el periodo comprendicdo entre
enero y diciembre 2012 52 suscribieron convenios de
eolaboracifn con diversas entidades, entre las que
desdacan: el Instituto Federal de Acorso @ Ia Informa-
citini ¥ Proteccidn de Datos, la Comisitn Federal para la
Proteccidm de Riesgos Sanitarios, la Cimara Macional
de |a Inchustria de Productos Cosméticos y Observatel,
AL, Asocizcidn Naclonal de Tiendas de Autoservicio
¥ Departamentales, A.C., Consejo Macional de Fomento
Educativo, Asociacitn Macional de Comercianies en
Automdviles y Camiones Nuevos y Usados, A.C., Aso-
ciaciin Mexicana de Empresas de Servicios Prenda-
rios, A.C. y Assciacidn de Fabricantes de Medicamen
tos de Libre Access, A,

[te 2006 a septiembre de 2012 se suseribieron con-
tratos v convenios institucionales.




Asimizmo, 3 1o bargo de bos dliimos scis afios, Profeco Nacional para Prevenir la Macriminacidng a la fecha,

i suscribit diversos comvenios con entidades piblicas y pri-  In Procuraduria continia con ¢l seguimiento a dichas
Er vadns ooemo b Secretara de Salod, Secretaria de Turdsmo,  gquejas para su pronta conclusidn.

.- Comision Federal de Compebencia, Comision Federal de

IT- Electricidad, Comisidn Federal die Telecomunicaciones,
| il Comizitn Macional del Sistema de Ahorro para el Retin, Reausrimiantosd
: b Instituto Palitéenico Nacional, Instituto Mexicano de la inf nrmi?ii’:n_nr ::'E:fcrfu?u}:ﬁ NDH
' Propiedad Industrial, Secretaria de Seguridad Prbkica v
ry Secretaria de Gobierno del DF, Sistema Macional para el 2006 g2
= Desarrodlo Iniegral de Ja Familia, entre otios,
; 2007 89
Derechos humanos 2008 8o
2009 i

Lo derechos de los consumidores son derechos de terce-
ra generacitn, dado que pertenecen a grupos imprecisos 2010 54
de personas que tienen un interés colectivo comun, ¥

_- suponen una mayoer participacin por parte del gobierno 20m b2
. para lograr que efectivamente sean respetados. 012 36
La Direecidn General Juridica Consultiva atkendse los
requerimientos de informacitn que envia la Comisitn Comds e aprecia, el mimero de requerimientas de
Macional de los Derschos Humanos (CNDH) respecto informacidn presenta una tendencia a la baja a ko largo
i & denuncias de supuestas violaciones a los derechos de bos (ltimos seis afos, lo que muestra un claro indi-
| - humanos de los consumidores. Entre enero y diciembre  cio del compromiso de Profeco de mejorar |a calidad
S de 2014 se brindé atencidn oportuna 3 72 requerimien-  en la atencidn y los servicios gue presta, asi como
. tos de informacian emitidos por Ia CNDH, 26 de los de ser una institueitn que garantice la promocidn y
cuales ya fueron concluidos, mientras que los otres 36 respeto de los derechos humanos.
siguen en proceso de atencuin,
De igual manera, este compromiss 52 ve reflejado mm
En eate marco, durante el mismo periodn, se reci- la auzencia de recomendaciones emitidas por la CHDH
béeron tres soliciiudes de informaciin del Consejo i Profeco alo largo del sexenio.
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Transparencia

Para garantizar el acceso a la informacién en posesidn de la Instituciin, en trminos de ks Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Pihlica Gubernamental, su Reglamento
y demds disposiciones de la materia, hasta diclembre de 2012 se recibieron las solicitudes de
aoceso a la informachin preseniadas o traves del Skstema de SolicHudes de Informacisn 1M-
FOMEX, como a continuacidn se describe:

' Solicitudes Porcentaje
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Estructura orgénica

'U’uﬁmals
Salarios

De Ins 348 solicitudes ingresadas hasta aftos, e 2007, se registrd ¢ mayor nimero de
octubre de 2002, & encuentran en ted mite 36,  =olicitudes, incrementindose en A5% respecio
de aquellas recibidas en 2006, Esto obedecid
En coante &l comportamiento de s soli & I publicaciin electrénica, en 2006, del
criudes de informacién en los Gliimos seis comportamiento comercial de las empresas y




ded historial de verificaciones de les gasolineras, ko caal
Eenert mayor intents en la civdndania por conocer a
detalle los expedientes completos para oblener mayor
informacidn respecto de las cifras publicadas.

Afo | SOLICITUDES

2006 475
2007 644

2008 423

2009 511

2010 527

2011 625 :
2012 389

La calificacidn del Instituio Federal de Accesaa la
Informacitinal Poctal de Ohligaciones de Transparen-
cia de Profeco, a ko largo del sexenio, s= ha mantenido
consdanie en un nivel destacadn,

Indicador de Obligaciones de Transparencia

Periodo

T gan K =

ler Semestre 2002 |

2do. Semestre 2011

ler, Semestre 200

20 5emesire 2008 g8.00 "

ler, Semestre 2008 89.04

4% Trimestre 2007 73.50

3er. Trimestre 2007 0432

ler. Semestre 2007 94.00 v
2% Semestre 2006 100.00

En materia de transparencia y rendicion de ceentas,
durante 2002 destacan ks sigubenies gestiones: {) In
ereaciin dé un visor de contratos ¥ convenbos insii-
tucwiles mediante of cual se hicleron piblicos los

conlrulos, convenios ¥ memoranda de endendimienio
suseritos por Profeco; i) ka actualizacién y reestructu-
racidn del “Marco juridico v normativo” de la piging
mstitucional; ¥ i0) la emisicn de un Criterio del Comibté
de Informaciin para la publicacicn de actuaciones

de Ia Bubprocuraduria de Servicios, mediante el cual
58 proporcionacen elemenios a dicha rea sustantiva
para g puldague informacitn relacionada con acios
aclministralivos emiticdos con mobvo de |z Ecstiﬁn de
las dreas que la integran, stendiendo la begislaciin y
normatryrlad en la maleria,

Defensa de actos de autoridad

La Hreceitn General de la Conlencinsa v e Recursos
(YR, eomio uniclad administrativa sdscrita s la
Subprocuraduria Juridica de Profeco, o5 la encargada
de representar legalmente a las unidades adminis-
trativas de la Precuraduria ¥ al procurador, en bos
procedimientcs administrativos, judiciales, laborales,
penales ¥ contencioso adminisiratives en bos gue log
milsmos sean parbe,

Afos | Recibidos

2006 4787
2007 L.827
2008 £,379
2009 6,219
2010 b.6597
201 7,328 .
2072 1064
luicios de nulidad recibidos
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: DESGLOSE POR
MES 2012 RECIBIDOS

ENERD BEN
Demandas Recibidas
FEBRERD 603 [Emero-Octubre 2012

MARZO 552 . | :

ABRIL 482 Recibidas | Sumarie | Ordinario
MAYD 674 ' Ly

JUMIO 253 -

JuLio 430 Febrero. 603 - 4d) 162

0570 SEIRET |

as L * Marzo L i 423 129
SEPTIEMERE 768 b '

OCTUBRE 108 I“!_hl'ﬂ 482 373 109
b 24 Maya 674 332 142
DICIEMBRE 284

TOTAL | 7.064 Junio 553 438 15
Ao | 4300 L @ | g9
En el perioda que se reporia, se observa que — — = - ':.?1;“‘:-”' :' e by X
T4.65% de las demandas que se reciben son en - Aﬁﬁ! g 788 LIS :'Ig:ﬁ} " hi-'“
ka vin sumaria v 25.31% en la via ordinaria, R A L S L T oy
El trimite en |a via sumaria reduce bos pla-
20z pari el desahogo del juicio de malidad en
miis de la mitad respecto de los plazos edta-
blecidos para la via ordinaria, por epemgo, &l

plazo para contestar ka demanda past de 455 1
15 dias hdbiles, y el de ampliacidn de demands Total 6,239 4 648 | 1,591
pasd de 108 cinea dins,
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AsuUnNtos internacionales

s peciones institecionales de cooperacidn
I internacional se caracterizaren, durante 202,

por el dinamizmeo y la diversificacidn, Se
[levaron & cabo encuentros productives v relevantes
tanto en el dmbito bilateral, como en el multilateral,
contribuyendo asi a la participacién de Profecoen fa
construccion de la agenda internacional en materia
de proteccion al consumidor. Ello fue acorde con el
desempedio a lo largo de los Gltimos seis afios, Las
meciones mis importantes fueron:

a. Asuntos multilaterales

Profico participd activamente en diversas actividacdes
y proyectos, asi como en la elaboracitn de politicas
pitblicazs del consumidor en el mareo de miltiples me-
canismas v foros especinlizados en abordar las mejores
pricticas internacionales en kn materia.

Organizacion para la Cooperacidn

y el Desarrolloe Econdmicos (OCDE)

La Procuraduria asistit, como e trodiciin, o las sesio-
nes ordinarias (839 y 849) del Comité de Politicas del
Consumidor (CCP, por sus sigins en inglés), as{ como

a dos talleres organizados por el CCF, une relativo

la adquisicitn de Productos de Contenido Digital por
parte del consumidor y el segundo relacionado con

los enfocues para la elaboracidn de politicas piblicas ¥
del consumidor. Estos encuentros tuvieron lugar enla
gede de la OCDE én Paris, Francis, en abril ¥ actubee
de 2002, respectivamente. Destaca que en el marco de
Ia 83 8 secidin la Procuraduria presentd o los paises
miembros de In GCDE ¢ entonces recién inaugurado
Portal de] Consumidor.

A Lo largo de los dltimos seis afios, la presencia de
Profeco en el guehacer de ¢sia organizacidn fue per-
manente, Asistit a un total de 10 sesiones ordinarias
del CCP, & un Foro Global sobre Competencin, & una
reunitn conjunta OCDE/ICPEN; a una conferencis
sobre comercie elecirbnico, 1 uns reunidn paralbela dsl
grupo de trabajo sobre Pagos Méviles y en Linea, al
Taller de Servicios de Comunicacidn ¥ a las reuniones
del Grupo de Trabajo sobre Seguridad de los Produc-
b de ComSuemo,

Red Internacional de Proteccidn ol
Consumidor v Aplicacion de la Ley (ICPEMN)
Como cada afio, en 202, Profeco tambidn fuve una
destacable participacidn en las actividades de la Red
Internacional de Proteccién al Consumidor y Aplicacion
de la Ley (ICPEM, por sus siglas en inglés). La Procura-
duria particips, come miembro activo, en las Reuniones
Semestrales ssi como en bos correspondientes Talleres
de las Mejores Pricticas. Esios encuentros multilaterabes
tuvieron lugar, en San José de Costa Rica y Gante, Bélgi-
e, en febreso y octubre de 2013, respectivamente.

Asimizsma, como parte de sus obligaciones derivadas
de la membresia, se realizd la campaifia internacional
Mes de la Prevencitn del Fraude, mediante bn publi-
caciin de informacion con el fin de orientar al consu-
midor sobre los ciber-fraudes, asi como en el cjercicio
anual internacional Dia de Limpieza, con objeto de
monitorear aleatorizments sitios de internet y constaiar
¢l cumplimiento de los principios establecidos en el
marcs begal de proteccion al consumider.




Es importante recordar qiee Profeco llevd s cabo nwil-
tiples acciones en el marco de esa red. En bos dililmos
seis afios asistic a un total de 10 reuniones semestralss
celebiradas en distintos paises, dependiendo de cpuidn
estentaba la presidencia de la red (por orden eronoli-
gico: Palonda, Chile, Francia, Australia, Paises Bajos,
LCosta Rica y Bélgical. De igual forma, en este perio-
do, atendid seis Talleres de las Mejores Pricticas. En
ambos marcos particips en diversos pamneles realizando
mis de seis presentaciones en bos siguientes temas:

* "Inicistivas para incrementar la seguridad de bos
consumidores en torno a lns nuevas teenologias”

= "Educaciin y prevencitn dirigida a grupos viilne-
rables: el caso de Profisco”

* “Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamen:-
tales de Proteceidn 8] Consumidor=
“Sinergias entre redes regionales: Foro Theroame-
ricano de Agencias Gubernamentales de Protec-
citn al Consumidor™

* “Registro Piblico de Consumidares (RPC)

* “Publicidad de precios: la experiencia mexicana”

* "Resolucién de disputas: Concilianet”

* Administracitn de las partes interesadas

ASITISMY, 2 instrumentaron e todal sels cam-
pafias del “Mes de la Prevencidn del Fraude™, con
el abjetivo de brindar informacidn oportuna a los
consumbdores y evitar que sean victimas de fraudes.
Las campaiias giraron en torno a temas como fraudes
en el comercio electrdnico, robo de identidad en linea,
desconftanza de los consumideres en sus CANTIPTRE [T
tnterTeet, mejores pricticas de navegacitn: cuidate del
malware ¥ ciber-consumidas

Durante todo el periodo se llevaron a cabo seis
“aweeps Days® o "Dias de Limpieza®, ol cual consisie
€0 un epercicio de navegaeidn aleatorio y simultidnes
e varios paises, para el monitoreo de diversos sithos
ehectrinicos con ohieto de verificar =i los péginas web
visitadas cumplen con aspectos varios de proteceidn
a log eonsumidores en el comerclo electrdnico. Con
dichos ejercicios se monitorearon mds de 61, 500 sitios
de internet.

Organizacién de Estados Americanos (OEA)
Con este organismo Profeco asistis a la VII Reunits
del Grupe Téenieo Asesor (GTA) de la Red Consumn
Segure ¥ Salud (RCSS), celebrada en Washington, D¢,
También partieipd, por segunda ocasién consecutiva,
en el eursa semi-presencial de posgrado dengminado

“La Gestitn de Sistemas de Vigilancia del Mercado
sobre Seguridad de los Productos de Consumo™,
convocado por b RCSS de dicha organizacidn v la
Organizacitn Panamericana de Salud (0PS),

Cabe sefialar, que con esta entidad, también existe va
una larga tradicidn de colaboracitn, Asi, durante Jos
liltimos sels afios, se asistit o mas de custro reuniones
¥ dhos cursos de posgrado, talleres v otras actividades
convocadas por la Organizacion en paises como los
EUA, Argenting v Colombia,

Foro [beroamericano de Agencias
Gubernamentales de Proteceidn al
Consumidor (FIACG)

Profeco es miembro fundador del Foro [beroamesi-
cane de Agencias Gubernamentales de Proteceién al
Consumidor (FIAGC), antes Foro Latinoamerieans de
Agencias Gubernamentales de Proteccitn al Coiini-
midar (FLAGC), y se ha destacado como lider &n las
trabajos realizados. En noviembre ssistic ol V] FIAGC
celebrado en Santiago de Chile, en donde ls Procuradu-
ria participd exponiendo su experiencia institwejonal
efi los temas de seguridad de productos de consume

¥ eomercio slecirdnico. En el mares de ssta reELnidn,
Profeco fue elegido, por segunda ocasidn y de forms
undnime por los Estados Miembro del FIAGC, como
presidente pro tempore de este mecanismo multilatersal
para ef periodo 2013-2004, cargo e deberi nsumdr

en noviembre de 2013, durante ba celebracion del VI
FIAGC y del cual Ia Procuraduria serd anfitritn,

Cabe sefialar que en los dltimos seis afios asistio 8 fo-
dos los encuentros anuales celebrados en Perd, Mixicn,
Colombia, Panams, Argenting v Chille.

Las acciones de México en este Foro han sido con-
tundentes para su consolidacién, En 2007 fue anfiteitn
de Ia Segunda Reunidn del Grupo de Trabiajo sobre bos
Derechos Bisicos de las Usuarins de Servicios de Tele-
fonia, ocasidn en b que se adopts el Compromiso de lns
Agencias Gubsrnamentales de Proteecidn al Consu-
midor sobre los Derechos Bisicos de log Usuarios de
servicios de Telefomfa,

Asimizma, uno de los mayores logros de la Instity-
citn fue ser anfitridn del 11 Foro FIAGC, celebrado en
[ Ciudad de México en octubre de 2008, cuyo iema
central fue a publicidad engafiosa. En el marco de ests
reunzim, Profeco asumid la presidencia pro iempore
para el periodo 2008-2009, sdoptindose la Declaraciin

el



de In Ciudad de México, v los Estados miembros del
FIAGC suscribieron los Estatuios de esle mecanismo
pegional, documento quee permitit la institucionaliza-
cidn del Foro para le consolidncion de sus objetivos en
rateria de protecciin al consumidor.

En 2009 México fungid como Secretariado Técnico
y coordind a los distintos Grupos de Trabajo, De igual
formia, en su calidad de lider del Grupo de Trabajo
sobre Publicidad Engafiosa, peesentd los “Lineamien-
tos Generabes de Publicidad”, instrumento que busca
auxiliara bos paises miembros del FIAGC en el andlisis
puntual de in publicidad,

Organizacién Internacional para la Salud

v Seguridad de los Productos de Consumo
(ICPHS0)

Dado que la seguridad de los productos es an tema
prioritario tanto para esta Institucidn como en la agen-
da internacional de profeccion al consumider, Profeco
participd activamente en Ias labores de la Organizaciin
Internacional para Ia Salod y Seguridad de los Produc-
tos de Consumo (ICPHSO, por sus sighas en inglés), En
febrero participd en Orlando, Florida, en la Reunidn
Anual ¥ Zimposio de Entrenamiento ICPFHSO 202,
donde se trataron temas de regulacidn y mejores pricti-
cas en relaciin con las manufaehiras,

Cabe sefialar que con esta organizaciin se participd,
en un Congreso Internacional {en Washington, DC}y
en dos Reuniones Anuabes (previag 4 lns de Orlando)

y sus correspondientes Simposics de Entrenamiento
celebrados en Sedl, Corea y Orlando, Florida.

Alianza para la Seguridad y Prosperidad de
América del Norte (ASPAN)

En &l mxareo de la Alianzs para a Segursdad ¥ Prospen-
dad de América del Mocte [ASPAN), Profeco instrusmes-
i dos labores educativas con EUA y Canadéd: Campaia
Trilateral Educativa de Prevencidn de Enmvenenamienio
y Campafia Trilateral Educativa sobre Seguridad de
Juguetes, Hay que destacar que en [a primera se conbd
con |a participacidn de la Comisitn Federal para la Pro-
teceitn contra Riesgos Sanitarios (Cofepris), Asimisma,
Profieco celebrd diversas teleconferencias bimensuales
sobre seguridad de productos de consumao.

Mo obstante, en oz dltimos seis afios, también
participd en dos reuniones teonicas sobre Envasado,
Etiquetado ¥ Mormas Alimentarias del Tratado de Li-
bre Comercio de América del Morte { Washington, DC)

y sobire Propacdad Intelecteal (Guadalajara, Jalisco). De
igual formn, el procurador, asistioa ln Primera Cumbre
e A mbrica del Morte sobre Seguridacd de los Produe-
tos de Consumee, realizada en septiembre de 2011, en
Bethesda, Maryland,

b. Asuntos bilaterales

Las acciones bilaterales con autoridades homdlogas de
otras gonas geogrificas representan un reconocimienio
a Ia labor y experiencia de ks Procuraduria, Por ello, en
202, las acclones estuvieron enfocadas a capacitaciones
y pasantias, destacando las siguientes:

En materia de copacitaciones, en pulio, la Comision
Federal de Comercio (FTT) de Estados Unidos {fEUA)
odorgt wn taller, en las instalaciones de Prodfeco, & fun-
clonarios de distingas dreas. Esto ayuwdd ol reforzamients
del mareo bilateral de cooperacian y contribuydal for-
talecimients institucional mediante Ia transferencea de
concimsenin en dreas especializadas como ol andhsis de
la publicidad engafiosa, acciones colectivas y educacidn
para ¢l conserm,

Agimismo, en octubre de 2012, &n el marco de ks Se-
gunda Semana Macional de Politicas Pro-Consumidior,
ki Comisitn para la Seguridad de los Productos de
Consuma (CPSC) de EUA brindd 3 funcionarios de
Profeco, ¥ a diversos sectores de s industria en México,
o talker de capacitacion sobre requisitos para exportar
producios de eansumo a dichs pais,

Con estas dos actividades, o Procursduria pectbid un
tatal de custro capacitacionss en ks Oltimos seis afios
por parte de agencias gubernamentales estadouniden-
geg; dos de ellas se oelebraron con la FTC v las ofras dos
com la CPSC, abarcando temas como acciones colec-
Livas, proteccidn de datos personales, robo de identi-
dad, publicidad engafioss y abusiva; ¥ requisitos para
exportaf productes de consumo 3 Estados Unidos.

Profeco recibad la wisita de Munctenarion del Insti-
tuto Nacional de Proteccién de bos Derechos del Con-
sumidor (Pro Consumidor) de la Repiblica Domini-
cana, con ¢l objetivo de realizar dos pasantias en In
Irstitucién, en el marco de los proyecles de coopera-
cibn bilateral "Capacitaciin de los téenicos gue coor-
dinan las dreas del Departamento de Educacién al
Consumider de Pro Consumidor® ¢ " [mplementacion
de la Unidad de Verificacion de Publicidad televisiva
y electrdnics en el Depariamenio de Inspeccidn ¥
Vigilancio de Pro Consam teber™.




Druranie los iltimoes seis afios,
la Instrwcidn recibic més de 12
delegzciones de funcionarios de
agencias homdlogas de diversos
paizes (China, Costa Rica, El Salva-

c: ProTLCUEM

En el marco del Tratado de Libre
Comercio entre México y Ia Unin
Europea (TLCUEM), 52 instru-
menbl un proyecto eom objetivo
de facilitar el intercambio comer-

dor, Guatemala, Egipto, Nicaragus,
Panamd y Repihblica Dominicana)
con el fin de conocer 1as mejores
pricticas institucionales in s,

Asimismg, el procurador federal
del consumidor realizé una visita a
Eurcpa, en donde sostuve encisen-
tros con los titulares de la Direccidn
General para ka Salud y los Consu.
midares (DGSANCO, por sus siglas
en franeés) de b Comisiin Europea,
Ia Organizacidn Earopea de Con-
sumdores (BEUC, por sus siglas
en francés), lo Direccién General de
Competencin, Consumo y Repre-
sidn de Fraudes (DGCCRF, i S11%
siglas en francés) del Ministerio de
Ecomomis, Finanzaz e Indusiria de
dicho pais, a efecto de intercambiar
imformacidn sohre bos trabajos que
esins instituciones desarrollan en
miateria. de politicas del consumidor, participacivn
ciwdadana, empoderamicnto del consumider, cons-
truceidn de confianra y correspansabilidad, entre otros
femas,

En el marco de ssie vimje, el titular de Prafeco
también realizd visitas de trabajo a dos aseciaciones
de consumidores de Francia, asi como en ls Emhaja-
da de México en Bélgica, a Luxemburge, a In Misidn
Permanente ante I Unida Europea, la Representaciin
Permanente de México v a ka Secretaria de Economia
en la OCDE,

Profeco rectbid cinco visitas de alto nivel y efectia
otras seis. En estos aflos participd en ssis cursos infer-
nacionales en materia de politica piblica de pradeceitn
1l consumidor ¥ suscribid, durante el periodo, tres
Memoranda de Entendimiento (Moll) con agencias
homdlogas en el extranjero a fin de fortalecer |as rela-
clones instituclonales e intercambiar mejores précticas
{Guatemals, Brasil v los EUA)

cial ¥ bos flujos de inversiin, El
Froyecto de Focilitacitn del Tra-
tado de Libre Comercio Méxieo-
Unian Europea (ProTLCUEM) se
enfocd al fortzlecimirnto instiin-
cional de bos organismos guberna-
mentales responsables de varias
fireas relacionadas con el somercio,
entre las que s# encuentea la pro-
tecciin al consumidor,

Durante 2012, coms parte del
cierre del Proyecto, se concluys la
elaboracién del Libro Blanco. Cabe
recordar que para alcanzar los ol
jetivos del Proyecto se realizaron
una serie de seclones v actividades
encaminadas a fortalecer las capa-
ridades institucionales y humanas
de la Procuraduris. En el tema
de proteccitin al consumidor, se
busci alcanzar los sigubentes resultados:

I} mejorar los niveles de proteceitdn de los consumbda-
TER MERICHANS ¥ curopecs;

1) mejorar &l conocimiento de los respectivos sistensas
de proteccion al consumidor y fomentar la cooperacitin
entre autoridades y organizaciones de protecedtn al
consumibdor de Misdeo v la UE;

TN} promover |a formacién y capacitacién profesional
y técnica del personal de Profeco.

IV} contar cop una Red de Alerta Répida (RAR)
nackostal compatible con los sistemas de alerta de la UE
(RAPEX, RASFF, ete) mesjorando asf los nivelos de -
tecrifn de bos consumidores mexicanos y europeos

Vi fortalecer [a Red Pilodo de Asociaciones de Consumi-
dores (REDAC) y erear ef micrositio para nifios.

Para lograr esdos resuliades, se aiilizdg:
* Asistencis téonica de corte y large plaze
(bocal & internacional)
« Formacidn y capacitacidn




= Equipamienio
= Evenios
= Visibilidad

Profeco implementd el ProTLCUEM en sepliembre
de 2006 v finalizé en mayo de 2011, La creachin del
Proyects se realizé a través de un Programa Operativo
Global (POG) v sels Programas Operativos Anuabes
(POAsL

El desarrollo de este provecio supass |3 ejecuciin de
sx aetividades dirigidas principalmente al personal de
Profeco y de otros organdsmos oficiales, sus dependen-
cins v a las asociaciones de consumidores. Sin embarge,
también logrd que personal y miembros del sector
privado y de la sociedad civil en general (estudiantes,
académices v consultores), participaran en s activi-

dades del ProTLCUEM, alcanmdo un amplic impacio
al lograr guee el nimero de participantes involucrados
e las actividades que e implementaron en el periodo
ano6-a018, llegara 8 un fotal de 1,700 personas, A o lar-
go de la organizacién del proyecto participaren todas
s dreas sustantivas de I institucidn,

d. Eventos con presencia internacional

En aetubre de 2012, [a instituciin realizd la segunda
edicion de la Segunda Semana Macional de Politicas Pro
Consumidorde Profece, donde participanon expenins
internacionales de la CPSC de EUA y el Better Bussiness
Bureau (BRE). Todos contribuyeron al enriquecimien:
to de Ias discusiones nacionales sobee 1a situaciin del
eonsumidor én los mercados regulados y compeditivos, a
\ravis de las mejores pricticas de sus paises. [l
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Segunda Semana Nacional de Politicas Pro Consumidor

¢ levi @ cabo del 2 al 4 de octubre del 2002 en las

instalaciones del Museo Tecnoligico de L Comd-

sidn Federal de Electricidad y cred un espacio de
discuskin, inchiyente y diverso, que permitis profuin-
dizar en el ejercicio de la revisitn de algunas de las
mejares précticas internacionales en In politica publica
a fuvor del consumidor. De este modo, con la particips-
cidin de expertos de alto nivel, mexicanos y extranjeros,
s¢ examinaron algunos de bos problemas principales
a los que se enfrenta el consumidor del siglo XX1 en
sectores regulados, como telecomunicaciones, energia,
Iransporie atreo ¥ servicios piblicos, en los cuales se
ohbeervan problemas de competencia.

El acto foe organizado #n cooedinsaciton con instity-
clones nacionales ¢ internacionales. Dentro del primer
grupo se encuentra Profeco, la Comisidn Federal de
Competencia y el Consejo Consultive del Consumo;
mientras que en ol segundo estin la Comixifn para Is
Seguridad de los Productos de Consumeo (CPSC) y la
Better Bussiness Burean (BEB), ambas contrapartes
de ka Procuraduria en Estados Unidos. Ademis, ls
emvocatoria para el eventio s& hize de manera con-
junta con instituciones tanio gubernamentales como
empresariales y de la sociedad civil, entre allas:
Instituto Nacional para el Desarrollo Social (Indesol);
el Instituto Federal de Acceso a la Informacion ¥ 1a
Proteccitn de Datos (IFALY; la Comisién Federal de
Telreomunicaciones; el Institute Mexicano de la Mor-
malizacidin ¥ la Certificacidn (IMNC); el Centro de In-
vestigaciin para ef Desarrollo (CIDAC) ¢l Instituto de
Investigaciones Juridicas de la UNAM (11]-UNAM): o
fm!HEle Macional de Autorregulacitn y Etiea Pu-
blicitaria (Conar); Tendiendo Puentes, Observalel:
la Cimars y Asociacién de la Indusiria del Cuidado
Personal y del Hogar (Canipeck; Al Consumidar, la
Asociacidn Mexicana de Internet { Ami pril; el Centro

Juridico para los Derechos Humanos (CJDH); ¢ Cen-
tro Mexicano para la Filantropia (Cemefil; y Gestidn
Social y Cooperaciin A.C (Gesac),

Entre los ponentes estuvieron: Bernardo Alamira-
mo Eodriguer, procurador Federal del Consumibdor:
Brung Ferrari Garcia de Alba, secretario de Econo-
mis; Eduards Pérez Motta, presidents de ln Comisitn
Federal de Competencia; Mooy de Swaan Addati,
comisionado presidente de ka Comisién Federal de
Telecomunicaciones (Cofetel); Julio Sdnchez y Tepoz,
comisionade de Fomento Sanitario de la Comisidn
Federal pars la Proteceidn contra Riesgos Sanitarios
(Colepris); Jacqueline Peschard, comisionada presi-
dente del Instituio Federal de Acceso s la Informacitn
¥ Proteceidn de Datos (IFAT Rafsel Mateu Lazoanao,
eoofdinader Comercial de la Comisién Federal de
Eleriricidad {CFE); Benjamin Contreras, direcior
general de Estudios Econdmicos de la Comisidn
Federal de Competencia; José Antonio Torre Medina,
subgzecretario de Competitividad v Mormatividad
de la Secretaria de Economin; Felipe Duarte Olvera,
subsecretario de Transporte de la Secretaria de Co-
municaciones ¥y Transportes; Rodrige Morales Elcoro,
comisionade de ka Comisién Federal de Competen-
cia; Alejandro Faya Rodrigues, director general de
Inversidn Extranjera de la Secretaria de Economin;
Angel Lépes Hoher, jefe de la Unidad de Planeacidn,
Vinculacitn y Asuntos Internacionales de la Comisiton
Federal de Competencia (CFC); Mariana Benftez Ti-
burcio, asesora jurfdica en el H. Congreso de Is Unidn
LX1I Legislatura; Salomdn Solya, director operativo
del Sistema de Transporte Colective Metro del Dis-
trito Federak Fernando Tehuintle Basdfez, director
general de Movilidad de Ledn, Guanajusto (Sistema
Crptibus); y Christian Turegano, director general de
Mormas de la Secretaria de Econamia
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Hallazgos de la Segunda Semana
Macional de Politicas Pro Consumidor
* La competencia tene mds beneficios para el consumi

dor, comparadn con mercados restringidos o monopd-
licos, va que éia geners mejores condiciones de oferts
el alentar by innovacion v Ia calidad de los productos
o que pusden scoeder los consumsdores, Asfmismao,
expande lx libertod de eloceitn del consumidor al
brindarle mayor nimero de opeiones en el mereado,

* La transparencia y el acceso a ba infarmacidn dtil
pars la ioma de decisiones “empoderan” o los consu-
midbores porque:

- Reducen asimetrias de informacin entee los
agentes econdimicos,

» Permite a los consumidores ejercer su Hberiad
de eleccidn,

= Permite n ko consumidores evilar riesgos al
adeuirir bienes y servicios.

- Permite & los consamidares maximizar recur-
08 BCONGMICHS EECAS05.

+ Es necesario disefinr regulaciones que tomen en
cuenta al consumidas como principio y fin de las
mismas. Un punts importante es que se requiers de
esquemias de infermacion y transparencis pars avin-
zar en pro de los consumidores, donde se conjugue of
respetioa o8 derechos humanos y Ia Hberisd empre-
sarial que marea la Constituclin en el articulo 25,

= ot parte de la agenda se analizd la situscidn del
consumidor en los mercados regulados, cuya caracie-
ristica central es la falta de competencia. A partir de
dichoandilizis se llegd a las sigulentes conclusiones
por sector:

= En el sector de telecomunicacionss, se mostrd |a
complejidac para generar la regulacitn necesaria por
g7 esta una fase en crecimiento donde hay muchos
mntereses involucrados. Se enconfraron svances
en materia de competencia y de tarifas, pero sobre
bickss 5 enfatizd en Ia impariancia de la NOM 184,
que pone un piso parejo entre los competidores al
obligarlos a regisirar sus contratos ante Profeco v
brindan al consumidor los beneficios de la informa-
cidn clara y veraz por parte de bos proveedores,

= En el secior gasolinere, chservamos un marco
normativo complejo en el que participan varias
instituciones. Asimisma, s¢ delinearon ias Hmit-
ciomes que Profeco, como autoridad de proteceitn
al consumidor, tiene y ln necesidad de que Pemex

genere incentives alineados parn tener un secio
s competitiva.

= En ¢l sécior de aviacidn se analizd la necesidad de
la competencia entre los proveedores de servicios.
pero también se disculld respecto a la sifuacidn de
monopolio s la que estos estdn sujetos, situaciin que
termina afectando al consumidor.

» 5¢ discutit sobre la imporiancia de tener mayor in-
wersidn extranjera directs en algunos sectores v una
legislacién mis flexible en la materin para llevar a
los consumidores los beneficios que hay en merca-
dis competidos.

+ En el tema de seguridad de productos se contd con s
presencia de las contrapartes norteamericanas, quie-
nes afrecieron su wisidn respecto al tema y que permi-
tit dar continuidad 5 b relacion bilateral y fortalecer
este tern de vital importancia en b agenda conjunta,

+ Como parte de las Politicas Proconsumidor que [a
Frocurnduria buses impulsar en México, esfuvo
presente la Better Business Buresu, que presenti su
modelo de construceitn de confianza a través de un
indicador empresarial que busca generar nuevas y
micjores pricticas comercinles y, sobretodo, permitic
que kes consumidores conozean a detalle a bas empre-
sas & travis de [a transparencia en la informacian.

En resumen, esto semana muestra que o] espacio que se
planted el afo pasade, para construlr corresponsabilicad
yeonfianea entre gobierno, sociedad v empresa, va por
buen camino, Asimismo, s pusae el acenioen la persons
o sugets de devechos en los mercados regulados, v se
confirmd que la transparencia v €l derecho a la informa-
chin son una de las mejores peliticas pro consumidar,

Libro Bienestar v Consumo,
El Consumidor Mexicano del Siglo X XI

Este libro da conncer Jos eambios en los patrones de
comsumis del mexicano en el siglo X X1, demuestra los
efectos positivos del consumo en o bienestar en Méxi-
ooy estudia ls evolicitn diferenciada del consumo en
los mexicanos por grupo de ingreso v su efecto en o
bienestar {efecto de la apertura politica y econdmica de
las dltimas décadas), Para ello, se-elabord una publica:
edin de mediamo formato con interores 3 colores, diseio
meberno y visualmente atractive, capitulos breves,
infografins diddcticas, folografias temiticas, entreviseas




a lideres representativos de cadn sector. Para Ia elabora-
cin che los andlisis estadisticos se utilizo b informacion
provista por la Encuesta Nacional de Ingreso Gazto v la
Encuesta Nacional de Empleo, ambas realizadas por &l
Institute Nacional de Estadistica y Geografia (Inegil. El
tiraje de la publicacidn fue de 2,000 sjemplares,

Ellfbro estéd estricturado en cineo capitulos: Bienes-
&r via consumo privado bdsico, Bienestar via consumo
de bienes piblicos, Bienestar via consumo de Blenes
fireancieros, Bienestar via consumo de tecaologia ¢
informacitn, y Bienestar via consumo eomunilario,
También destaca el anexo que s incluye sabre EJ Papel
de lns Acciones colectivas en el ordenamients juridico
mexicano. Para contar con ka perspectiva de nctopes
directamente involuerndos en cada tne de los temas
analizados, se realizaron entrevistas a titulares de
instituciones pablicas, académicos, lideres de algunos
sectores coondmicos, entre otros. Algunos de los entre-
vistados fueron John Scott Andretis, profesar invest-
gador del Centro de Investigacién y Docencin Econd-
micas {C1DE); Héctor Bourges Rodrigues, direcior de
MNutricidn del [nstitute Nacional de Clencias Médicas v
Nutricidn Salvador Zubirdn: Vicente Yifiez Solloa, pre-
sidente ejecutivo de ls Asociacidn Nacional de Tiendas
de Autoservicio y Departameniales (ANTAD) Antonio
Vivanco Casamadrid, ex director general de la Comisidn
Federal de Electricidad; Gustave A, Cirdenas Villafafia,
presicente de la Cimara Macsonal de Autotransporte de
Pasaje y Turisme (Canapatk; Guillermo Prieto Trevifio,
presidente de la Asociaciin Mexicana de Distribuidores
de Automatores (Amda); Juan Luls Gémes: Chapital,
country manager de Bumeran Méxios; Salomén Cherto-

riviky Woldenberg,
secretario de sahed,;
Maroela Eternod
Aramburu, direciora
Direccitn General de
Integracita, Andlisis
e [mvestigacion del
i Inegi; [atme Ruiz
_""4" Sacristin, presidente
de la Asociacidn de
Bancos de México
(ABM); Ariel Cano
Cuevas, dicector ge-
neral de bn Comisidn
Macional de Vivienda
(Conavik Mony de
Swann Addati, comi-
sonado presidents
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de la Comisitm Federal de Telecomunicaciones (Cofetel),
Manricio Braverman, presidente de la Asociacion Mexi-
cana de Internet (Amipcid; Jaqueline Butcher Gareia-
Colin, directors del Centro de Investigacitn y Estudios
sobre Sociedad Civil, A.C. y Consuelo Sdizar Guerrers,
presidenta del Consejo Nacional para la Cultura y las
Aortes (Conmenla),

Encuesta de El Buen Fin

Con motivo de la realizacidn de El Buen Fin, que s lle-
wi i cabo del 16 al 19 de noviembre de 2002, In Dirsecitn
General de Estudios sobre Consumo de la Coordina-
cifin General de Educaciin y Divulgaciin realizé una
ENCuesta para conoer la percepeidn de In poblaciin
sobre la experiencia de compra en EI Buen Fin.

El sondeo se hizo Jos dias 16, 17 v 18 de noviembre
hombires y mujeres mayores de 18 afios que asistieron
a tiendas de autoservicio, supermereados v tiendas de-
partamentales durante El Buen Fin ¥ Ui poT |0 menos
dgquirieron un producto, En total se levantaron 1,000
cuestionarios. con un disefio muestral de 95% de grado
de confianza y « 2.3% de margen de error.

Las resultndos muestran que 30.5% de los encues-
tados compraron ropa y calzado; 21.7% aparatos
electrdnboos fpnnra]lu.-t‘mﬂnﬂnente!.:rhhm,l}v [,
etoétera); 15.1% alimentos y hebidas (no aloohélicas); v
5-0% articulos para ol aseo persanal v del hogar,

En materia de consumo responsable, log daios
destacan que seis de cada 10 personas planearon sy
gasio pars ejercerio durante El Buen Fin y solo dos
de cada 10 gastaron mis de lo previsis: sdemds de
que siete de cada 10 consumidores planearon T
bienes adquiririan, Cifra que se manticne constante
respecio a los resultades obtenidos en ol sondes que
aplict Profeco en 2011,

Asimismo, 60 % de los entrevistados compand
precios entre distintas tiendas antes de COmprar,
actited que la Procuraduria reconoce, pues demues-
ten que los consumidores planearon ¥ practicaron un
comgrma infor miado,

Die los datos obienidos en ¢l ejercicia, también desta:
ch que 54% d¢ los consumidores acudieron a COMPrar
durante El Buen Fin para cubelr sus necesidades de
COnsWms ¥ 7% declararon que no compraron prodiee-
tos qué no temdan planeados,




En materia de promociones, ol sstudio snesning
que para 72% de quienes recibieron algung PTOTHE-
cidn, las ofertas encontradas fueron iguales o me-
jores que las que se encuentran en un programa de
descuento especial de las tiendas. Asimismo, ocho
de cada 10 consumidores que se vieron beneficia-
dos con alguna promocidn, tienen una pErTEpLitn
positiva de El Buen Fin, ademds de que 68.7% ven
esta iniciativa como un programa de facilidades de
pago y descuentos directos al precio; en tanto gL
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# Direcchin General de Difusién (DGD) es ta
unidad encargada de disefiar los programas y
acciones para hacer llegar a b consumidores

el material informativo, sea impreso o audiovisual,
para desarrollar una culturs intel igente de consumo,

Para cumplir su objetivo, la DGD g2 vale de canales de
comunicacidn tradicionales, como revistas, periddicos,
tebevisidn o radio, asf camo internet ¥ redes soriabes.

Revista del Consumidor

Es una publicacidn que durante mis de tres déeadas ha
guiado a los consumidores mexicanos en sus decisiones
de compra. En Ia setwalidad da prioridad al enfoque
procensumidor, por 16 que se ofrece a bos bectores in-
formacidn y datos gue le permitan ejercer sus derechos
¥ hacer uso de sus ingresos de una forma consciente

en beneficio de su familia, todo dentro de un mareo de
respeln al medio armhicnte.

El tiraje acumulado a noviembre de 2012 sumé gos
mil ejemplares, que fueron vendidos en locales cerra-
das y por voceadores, ademds de enviarse o los domici-
lives de 2.5 miles de suseriptores en promedio mensual
durante los primeras 10 meses del afto, A dichas cifras

tueve de cada 10 consideraron que las ofertas de
esta segunda edicidn Pueron iguales o mejores a las
del afe pasado,

Es importante destacar que con respecto a la forma
de pago empleada duranie esta segunda edicién de
El Buen Fin, el estudio de Profeco sefiala que siete de
cada 10 consumidores (72.3%) pagaron en efective o
tarjeta de débito, mientras que 28 % lo hicieran con
opckdes de crédiia,

se suman las ventas directas a personas que acuden a
instalaciones de Profeco,

e acuerdo con los registros y estimaciones o no-
viembire, se previ que se venderdn poco més de 256 mil

ejemplares a travis de esos tres canales de distribucion,

lo rual represenia 54% del total,

Radio v Television

Los contenidos de radio y televisitn tienen como
directriz la publicaciin mensual de la Bevizte del
Conrumidor, Se produjeron 60 programas de televigitn
¥ 192 de radio, Azi, la produccidn de piezas de audio

¥ video ha registrado un fuerte impulso 2 travis de
internet, La existencia de diferentes herramientas de
difusitn permitis colocar informacién bajo formatas
que anleriormente no existian,

Internet

Las redes sociales tienen dos caracteristicas impor-
tamtes: 1. Poner a disposiciin de los usuarios conte-
nickos que tienen mayor impacto en la audiencia ¥a,
Permiten una relacidn méds estrecha con o consumdidor

NN DI BN s aa
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2071 Porcentaje de ventas de Revista del Consumidor

imtermex + suscripciones + venta mostrador

al ser un canal de comunicacion que permite una inte-
raccidn inmediata,

Mario
Al
Mayo
lunin

Enat
Febeero

Dhsrante 2012 destaca la entrada en operacidn del
Portal del Congrmidar (consumidor.gob.mx), Este sitio
es producto del esfuerzo de la Procuraduria y otras
instituciones para promover los derechos e intere-
go5 de los consumidores. ES un mecanismo para la
divulgacién de las mejores practicas realizadas por los
proveedores que favorecen el consumo adecuado de
productos ¥ SErvicios.

Asimismo, busca contribuir a prevenir dafios pa-
trimoniales y morales, individuales o colectivos s bos
cansumidores; protegerios de la publicidad enganosa y
abusiva, y de métodos comerciales coercitivos y dleslea-
Jes, entre oleas pricticas lesivas de sus derechos.

Ademas, permite hacer operativa [a politica piblica
de gobierno abierto al crearse un canal de comunica-
cién, entre gobierno y ciudadanos, con objeto de rendir
cuentas de forma permanente ¥ lransparente.

Dresde su inicio, y hasta ¢ clerre de diciembre, se
estima que el Portal def Consumidor registrt alrededor
de 212,387 visitanies finicos, los cuales generarin cerca
de 1,191.736 pdginas visias,

En estesitio se encueniran disponibles mds de 1,000
documening pars su consults, como estudios de calidad
(g7e), MOM's, ete.

hulin
hgosto
Cepilemibre
Celubde
Hoviembre
Oiclgmbe

Cantidad de
documentos

i huis L " 90
Asnciacio aciackones de consumidores 76
Consumo en los estados a1
Procedimientos y requerimientas 38
Presentaciones dela 2da. 13
cemana Pro Consumidor e

El comportamients de los usuarios ha determinado
que cierta informacidn predomine sobre otra, lo cual se
ohserva en el interés que han mostrado sobre los temas
que los orientan para tomar decisiones de compri.

El siguiente cuadro presenta las cinco phginas mis
wiztas del Portal def Comsumidor, asl coma o8 estudios
de calidad mds consultados por los consumidores. Con
base en dicha informacién queda claro que este Auevo
canal de comunicaciin, entre Profeco y los consumida-
res, on pocn tiempa ha mostrado su gran ul ilidad.




28 de Por olra parte, en 2012 5 incremendd o uso de las
Concepto UETFGEENN  redes sociales para transmitir mensajes en apoyo al

de dic. consumidor. Con esle abjein, Profeeo usd Ias slgoiendes
cuemitas en las redes soci les:

Las 5 paginas mds vistas

i. Twitter de coenta @profeco

2. Twitter de cucnia @profecos

3- Twitter de cuenta (@ consumidor
4. Facebook Profeco

&+ YouTube

Una forma de medir la aceptacion de log docu-
mentos, datos y todo tipo de informacion que se
difunde a iravés de dichas cuentas és el nimero de
USUAFIGE que Se encuentran registrados en ellas,

En relacidm a los datos observados para septicmbre
¥ provectadaes a noviembre se expera contar con

.|: [I ; AB6,243 usuarios, cifra que repregenta un incremen:
@ pﬁ!s 8 !ﬂﬂ 1,475 : o
ko de §4% con respecto al misme concepto medido al
Rifl’l:!El"ﬂdeE 1400 cierre de 2011,

Poral del
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Este crecimienio muesira gue el caniimo emprendiclo
N 20400, A0 £n &l fque la Procursduria micea su parhici-
paciin en las redes sociales, ha sido una estrategia que
nos ha permitido estar mas cerca de bos cindadanos,

Al clerre de aoez, cuande inkcid el proyecto, el nid-
miera de usuarios combinados en las cuentas operadas
por la Procuraduria ascendid a 8,900 personas, De
eaia [orma, In difuskén gue ove Ineuliur del consame
inteligente a través de kas redes sociales fue vertigino.
sa, boddn vez que sus beneficiarios se incrementaron de
D009 B0

Es imporiante sefalar que la coenla més grande
it bwilber o2 @prafeco, la cunl se estima que Biene un
aleance de 342,675 seguidores. Por oira parte, o través
de Facehook , Pradeco cuenta con 232,288 usuarios

Este esfuerzo de difussdn se complemenis, en
materia aidiovisual, con los wehenst, piezas de video
de corta duracin, que por su diseno y dindmiea
iransmiten una diversudad de mensajes. En 2002 los
cinco webeast mis reproducidos fueron:

Lias 5|,|s,.-|;'ri|'_|h,;-n:-.5 al canal de Profeco en Youlube fuve PIGEFE.ITIE : Reproducciones
un gran crecimiento, de 456 al cierre de 2009, & 10,244 '
a noviembee de 2012, Hasta octubre de este mismo aiio Como hacer gel 231,426
se publicaron 1,003 videos, que Mieron reproducidos antibacterial
poco miis de 6.7 millanes de veees desde su aparicion. A
continuacitn se enhistan los cines videas mds visios en Haz tu disfraz sin 278,662
Ia historia del canal. gastar (parte )
; Haz tu disfraz sin
Programa Reproducciones gastar (parte 2) 115,394
Webcast #14: Codmo hacer 231 476
gel antibacterlal ! Lomao hacer jaban 12.054
- liguldo para manos :
Haz tu disfraz sin gastar 278,662
{parte 1) [Webcast 93] Tips para decorar 57R71
Haz tu disfraz sin gastar 116,394 tu cuarto (parte 1)
(parte 2) [ Webcast 94] s
H;g::ftlmi E:;:E;::rg; 112,054 Por otra parte, cabe sefalar que la Reviste del Consurm-
q p e il v i comEiniad oon la publicacitmde textos, videos
ProfecoTV 1.3 Platillo Sablo v audics. Ss eatims que o noviembee de 2002 2o obluyie-
Profeco: Arroz con polloata 83,006 rom 8.8 millones de piginas vistas, generadas por casi
yalenciana 2.9 mil bones de visfanies dnicas en Su sitio.
Datos del sexenio
Tiraje de la | Programas Revista del i s oL
Revista del de Consumidar en \?,L:L';EEJ fi:ﬂflgffn Y | Facebook® | Twitter®
Consumidor | television linea® _ £ _
Repioducio-
Paginas Usiirics fies [lesds
wistas i elinicioded
canal]
2007 | 70,000 ¥
2008 523,000 i ¥
2009 530,000 5 BO5 882 3,446,621 456 114,664 FATEE 5.834
2010 520,000 5 16,217 | 5,780,085 2.438 2. 30,6049 1,009 61,876 [
20m 539,000 5 1,865,574 | 8,179,208 3.950 4,703,281 14,830 EEE.‘.'{E
2 455,000 54 2,330,284 | 8,856,601 244 6. 768,724 22 286 n 352,713




—aucacion y Organizacion

de Consumidores

Educacién para el Consumo

[ j on el objetive de proporcionar & bos grupos de
consumidores los elementos necesarios para
realizar acciones autogestivas de proteceidn de

los derechos del consumidor y constituirse en Asocia-

cioncs de Consumideres independientes, el Programa

Macional de Educaciim para el Consumo s reesiruc-

turd en torne a un enfeque de consumo responsi-

ble, Se consfituyd un temario de ocho mddulos que

enfatiza la interdependencia del consumo saludable,

solidario y sustentable, cuyo fundamento transversal

&5 fica,

Hasta ia fecha se han elaborado echio gudass didicticas
fue afrecen i s promobones o contenido actualizado y
kas herramientas pedagogicas para transmiticlo, Estas
st complementan con antologias de lecturas especiali-
eadas y material audiovisusl,

1. Guia sobre coneepdos de conswma,

Tiene comp objetive infroducir al lector em la
materia & través del contraste de los concepios de
CONSUMA ¥ CONSLUM IS,

2. Guin goud v cdmo consumes?

Acerca al lector a distindas formas de consumo
{como experiencia, clasificacidm, inbegraciin, juego
¢ interaceifn).

3. Guin jpor qué consumimos?

Trata los concepios de publicidad, moda, necesida-
cles v deseos,

4. Guda sabree los derechos de bos consumidor.
Presenta los derechos bisicos de los consumidores
desde el punto de vista de Ios derechos humanos.

§. Guia sobre tipos de consuma: consurmo colabarabiva,
Expone y desarrolla la propuesta de consums
colaborative ¥ ofrece actividades para siete perfiles
pablacionales

6. Guin sobre los grupos de consumiderss.

Permite al lector identificar las problemdticas de
CONSUMD MAs comunes, sus solusianss de acuerdo
con b Ley Federal de Proteccion al Consumidor y

las caracieristicas necesarias de organizaciin para
defender los derechos del consurnidor.

7. Guia de la Ley Foderal de Proteceim al Comsumidaor,
Teene coma objeto conocer diversas directrices v
disposiciones de [a Ley.

8. Grupos de consumidores,

S propdsite es promover la participaciin activa
chit fos Grupos de Consumidores en Ia defensa de
sus derechios,

Colaboracidn con la SEP

Profeco elabord el tercer Craderno de Exfrategias con

&l lemun de Consume Inteligente die Recursas Maturales y
Energia. Aqui se introduce &l leetor, con bibHografia
setualizada, en los conceptos de recursos repovables y
no rendvables, asi como en los retos conlemporineos de
ka generacion de encegla,

Proyecto de Facilitacion del Tratado
de Libre Comercio entre México v la
Unidn Europea (PROTLCUEM)

Durante 2092 20 dio seguimiento al proyects de "Asis
tencia téenica para la elaboracidn de un guisn con-
ceptuzl de un espacio Wdico para nifios con temas de
edweacitn pars el congume inteligente v derechos de los
consumidores”, En el que se elaboraron guiones acs-
démicos y clentificns que servirin como sorpes tedrico
para la realizacidn de exposiciones museogrificas.

Otros proyectos

En coluboracitn con ¢l Museo Interactiva de Economia
se realizaron nuevas propuestas para el desarrallo del
Espacie Lidico de Pequefios Consuntidores. También
s disefiaron los proyvecetos Museo linerantes v Haz tu
Maleta, con ol fin de introdueir al pdblics infantil en
temas de consuma,

Sdbimii:

-
-




Coma seguimiento sl proyesto Consejo Consultivo
che Peguefios Consumidores, este afo e realizaron las
sesiones de prueha v seleocidn de log nifos para fermar
F=II1H:|J.'| l.'I'II'IFJ.‘jl:I. S¢ ofectuiaroa cualro sesioaes oroing
rias v una exiraorcinaria,

El proyecto La Hora del Comnsuamao, cuye objelivo es
ofrecer edwcacion oo foral sobre temas dis COFISLLTTIr
responsable s los hijos del personal de |a Procuradue
ria, continia realizindose mensualmente con platicas,
talleres, proyeccidn de peliculas y videos, y realizackin
dE'.I"-Etll-:‘l-t-l'lgiuJ: Maméshicas.

Se elabord ¢l libro Consume sustenioble: un enfogque
integral, en coordinacidn con la Secretaria del Medio
Ambiente v Recursos Maturales que ofrece contenidios
actualizados desde una dptiea integral v ligada con el
consume responsable

Organizacion de Consumidores

La Direccidn de Organizaciin de Consumidores tienen
¢l objetivo de promover la organizacidn espontines,
permanente v efectiva de los consumidores a través de
los 51 departamentos de Edweacidn v Divulgaciin en
lns delegaciones v subdelegaciones Profeco, Llevan a
cabo actividades comi la promociin de los servicios
de la institweidn con la poblaciin consumidora y la
eonstitucion de orginizacionss de consumidores (0C),
S rednen una ver al mes para recibir orientaciin de
un promotor de Profeco, que por medio de sesiones
educativas aywdan a los consumidores a identificar v
regrientar sus hdbitos de consumon, asi como & conoeer
¥ defender sus derechos,

D enero a diciembre de 2012 s« lbeva ran A cabo 3202
acciones de promocitn o 66,948 consumidores, y se
constiluyeron 2,075 organizaciones de consumidores,
integradas por 54,239 perosnas. Durande este afio se
brindaron 25,086 sesiones educativas a los cansumide
res g inbegran estos grupos.

Los esfuerzos realizados para fomentar, a través de la
promoecidn, lnorganizacidn espontinea, permanente y
efectiva de los consumidores, dio como resuitnde e
durante eada afio se incrementara sustantivamente
el nimero de grupos estos, Asi, al cierre de 2006, on
COmMPareCion con 3012, 5 presentt un incremendo de
7%, ¥a que s& registraron 2,075 grupos de consumido-
res en el Padron MNacional,

En cuanto 8l ndmero de integrantes que conforman
estos grupos, durante 2013 disminuyd en comparaciin
con & registrado en afios anteriores. Sin embargn, el
conbar con grupos de consumidores con un mimern
menor deinfegrantes favorecit que In atencidn foera de
mejor calidad en ol desarrolio en cada ona de |58 sesio-
nes programadas con los 54,230 elemenios integrados
durante ¢l 2012, Esto ha permitido que s sesiones edu-
cativas. aflo con afio, reflejen un incremento y al 3011
Ingren un 41% en comparacidn con las proporcionadas
en &l 2006 (I7,792). Como podemos observar, las organi-
zaciones de consumidores pueden influir en el compaor-
tamiento de los proveedores en beneficio de indos.

En relacidn con kb Ferin de Regreso o Clages, en 2012
se realizaron 68 ferias v se atendit a 1,087,876 ronsumi:
dores. Participaron 2,022 proveedores que proporeio-
naron descuentos que iban del 5 al 50% en bos produe-
fos ¥ servicios ofrecidos,

Resultados de cada una de las acciones realizadas

Acciones de promocion

2006 2007

Promocianes realizadas 3,693

3,302

Constitucién de grupos de consumidores

2006 2007

Grupos de consumidores

2008

Integrantes de los grupos de consumidores

Integrantes de los grupos
de consumidores




2007

Nimero de sesfones edu-
cativas proporcionadas

Atencidén a grupos de consumidores (sesiones educativas)

2008 2009 | 2010 201 2012

24919

Feria de Regreso a Clases

2010 | 20m 2012

2008 | 2009 |

Total de ferlas realizadas | 54 66 69 70 76 B4 68
stpomadade | 800190 | 1,009,088 | 1102484 | 845,306 | 919726 | 085,213 | 1087576
Total de proveedores :

R e 1523 | 2000 | 19 | 1950 | 103 | 2843 | 2012
Porcentale de descuentos

otorgados a eoneurmidores | 102150 | 102150 | 10150 | 10ai50 |10a150{ 102150 | 5als50
Capacitacién

La organizacidn de consumidores se encarga del dise-
fio de programas para impulsar In formacién de nuevas
asociaciones ¥ apovar el desarrollo de lns Vi existentes,
ademis de establecer vinculos con las estructuras de ks
sociedad civil para que incluyan, en su objeto social o
programa de trabajo, temas relacionados con | defenss
¥ prodeceion de los derechas de los consumidores.

En esle afio se firmb el convenio de colaboraciin
entre Profeco v el Instituto Macional de Desarrollo
Social y se emitid la convocatoria conjunia dentro del
Programa de Coinversidn Social 2012 La balzs de
este instrumento fue de §3,000,000.00 para apo-
var [os proyectos de Organizacionss de ln Socledad
Civil que fortalezean procesos para el desarrollo de
mecanismos de corresponsabilidad vinealados con la
difusitin, proteceitn y defensa de los derechos de bos
consumidores.

En 2012 el Consejo Consultive de Consumo (CCC)
tmpulsd la participacin ciudadana al realizar nueve
Foros Regionales de Consubla Piblica del Proyec-
to Morma Oficial Mexdeana (MOM-84-8CF1-20m),
Comercializacidn v prestacion de servicios de felp-
comunicaciones. Los eatados donde s reslizaron ks
eventos fueron: Chihuahua, Querdiars, Baja California
Sur, Nueva Ledn, Tlaxeala, Sonora, Jalisco, Chiapas y
Yueatin. Ademds, con el objetivo de replicar los traba-

Jos del CCC en las entidades federativas ¢ impulsar el
movimiento pro consumidor, que busca generar corres-
ponsabilidad para disefiar ¢ instrumentar una palitica
tntegral de proteecién al consumbdor, b Procuraduria
instald siente de estos drganos colegiados en Chitiua-
hua, Qruerétaro, Baja California Sur, Sonora, Yucstin,
Muevo Ledn y Oaxaca.

En ¢l periodo referide s mantuvo contacto con 840
Organizaciones de la Sociedad Clvil (O30, endre las
que destacan 16 asociaciones de consumidores, 16 as0-
cinciones consumeresias v dos cobectivos de irzhajo que
afienden bos temas del consumo, proteccidn v defensa
de los derechos del consumidor,

El 5 de junio de 2012 Profeco se adhirit al compromi-
socuatro del Plan de Accidn Ampliado de la Alianzs
por el Gobierna Abierto (AGA), el cual fue propussto
por GESOC AL, que se refiere a:

“Incrementar el nikmero de empresas que haven pi-
blica ka informacitin sobre su gobierno corporativa v
sus resulindes econdmioos, sociales v ambdentales”,
Linea de base 2011: 40 (lomada del Indice de Gestitn
Corporafiva para la Sustentabilidad 2o de GESOC)

El & de julio, el procurador sostuvo un primer aceres-
mients con las O5C que intervienen dirsctamente en el
Flan de Accitn de I Alianza por el Gobéerno Abierio,




gquedando como compromiso colaborar de forma conjun-
ta en la elaboraciin del Plan de Accitn AGA 2063,

El 22 de agosto e llevid a cabo la XV Sesiin Ordina-
ria del CCC, en b que se abordaron los siguientes bemas:

s Informes de los Grupos de Trabajo

»21 Sermana Nachonal de Politicas Pro Consumidor

# Libro Juridica de los Derechos de los Consumsdores

sComwvenio con el Museos [nteractivo de Economia ¥
Consejo Consultive Pequefios Consumidores

« Diplomada Derechos del Consumidor y Mueva Agen-
da de Consumn '

= Resultados obtenidos de los Foros para el andlisis de
la MOM de Telecomunicaciones

El 21 de sepliembre Profeco convood al Primer
Hakathon para el desarvollo de aplicaciones a partir de
I informacion liberada en el Portad del Consumislor.

Del 2.8l 4 de octubre se desarrodld [a Segunds Semana
Mardonal de Politicas Pro Consumidor, e | que exper
bos interpctuaron en conferencias, mesas de trabajo y
talleres para fomentar la cultura del consumo responsa-
ble e informade.

El 16 de octubre, en el Primer Seminario de Trins-
parencia Proactiva, esta drea dio a conocer los avances
tecnoligicos que facilitan e acceso a la informacidn
dentro del Portal defl Conumidor.

LR i

El 22 die novienthee se e a cabo la XIX Sesicm Ordina-
ria del COC en lague s abordaron bos temas:
= Perspectiva de Agenda 2013 para el ©OCC.
s Avapees 2001 v rebos 2013-

Entre ks neciones de fortabecimiento, se celebed la frmn
dee colaborscitn con Observatel, A.C., el oual tuvo por
ohjeto el apayo reciproco para kb capacitaciin en temas de
cosurm relacionados con las telecomunicaciones.

En los dliimos seis afios de gestitn federal se pueds
asegurar que bos logros dendro de la Direccitn de Capa-
citaciin (antes COFAC) se encueniran los signienies;

s Constituciin del drgamno cobegiado CCC {2003)
s Constitucion de los CCC estatales (2083}
» Adhesitn de Profeco a ba Alianza por el Gobierno

Abderio (AGA 201ZL

» Fomento a bas actividades de las OSC a travis de [a

convocaioria PCS Profeca-Indesol 2013}

» Foros de participaciin v andlizis sobre NOM (peleco-

iR iaciones 20132),

= Apoya en [ realizaciin de las dos Semanas Naciona-
les de Paliticas Pro Consumidor (2011 ¥ 2012).

Todos son avances significativos ¥ permanentes
que en anteriores administraciones federales no se
habian obtenido,
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EStudios sobre Consumo

#la direccidn realiza estudios relacionados
E con el conswino de bienes v servicios, asi como

la difusién de precios. Para ello, dispone de
distintas herramientas como Quién es Quién en los
Precios, Quitn es Qubén en el Envio de Dinera y Quida
5 (uifn en los Crédites a Pagos Fijos, menitoreo de
tiendas virtuales, encuestas v sondeas.

De igual manera publica el bobetin electrénioo Brii-
jula de compra, donde se dan a conocer los resuliadios
generados por el trabajo de investigacidn ¥ EfCupgtas,

En www.profecogob.my y consumidor.gob, mx se
publica la informacitn generada con dichas herramien-
tas, o fin de crientar al consumidor en sus decisianes de
compra y fomentar un consumo inteligente,

Concepto 2007 2008

Precios captados y suscriptores de Quién es Quién en los Precios

Quién es Quién en los Precios

Es= una herramienia creads por Profeco para propor-
cionar informacitn sobre precios de productos de
consumao generalizado reglstrados en diferentes esta-
blecimientos camerciales. Durante 2013 se caplaron
v difundieron 9,444,495 precios, ko cual represents
un incremento de 19,59% respecto &l aflo anterior,
resuliado de visitas semanales a 32 supermercados,
a7 mereados vy pescaderiag, 169 farmacias, 138 papele-
fias, 161 tiendas especializadas en electrodomésticos
¥ departamentales, asi como 572 tortillerins en 28
ciudades de] pais.

El ndimero de usuarios registrados en el sitio de inter-
net fue de 67,550 durante 2003, 28.46% mis que en 2011

2008 2010 20M

Precios captados | 13,452,138 9,080,708 | 7897354

Usuarias reglstradaos : - ;

enelsitiode nternat | 12837 | 23764 | 3447 42548 | 52576 67,539
|||||IIIIII|||||||||||||||lunmnuuu|||||||||||||||||||||||||||||||u-|||||||||||||||||mlru::r-m1|1|||||||||||||IIIIIIIIIII||||I=Il|||||-l||||IIIIIIIIIIIIIIIlr-mI|IIIIIIIIIIIIII|III—==|11|IIIIII

CQuidn es Quidn en los Precios recopila informacitn
adicional en fechas de alto consume, como cuaresma, el
regress o clases ¥ la lemporadn decemnbring,

En la Revisks def Consumidor de abril de 2012 56
publicd ka infografia de Quién es Quidn en los Preclos,
& fin de satisfacer las interrogantes de jqué es?, jedmo
usarle? v jodmo funciona?

De junio a oetubre de 2012 se intensificd el levan-
tamiento de precios del hueve como parte del mo-
nitores de Profeco para combatir el alza en el costo
de este producto de primera necesidad. Asimismo,
el programa fue pieza fundamental para aportar
datos que han servido de fuente para la elaboracién
de la zeccion *Tid eliges bien comer” en ¢l Porial del
Consumidor.

Como parte del proceso de modernizacitn de la Pro-
curaduris, se desarrolld una aplicacion digital gratuita
parn eelulares inteligentes con el programa Quitn es
Quién en fos Precios, donde el consumidor puede iden-
tificar en cualguier lagar que se encuentre cudles son
los establecimisntos donde puede pagar menos por una
lista del sdper o por productos individuales, zsf como
caleulir un presupueso, entre oteas muchas fonclones.

Quién es Quién en el Envio de Dinero

Este programa difunde informacitn proporcionada por
emnpresas ¥ hancos que oorgan el servicko de envio de
dinero de Esiados Unidos (EUA) a México, Su ohjetive
&5 proporcionar informacidn o qubenes envian remesas,
asi como & sus benefciarios, para comparar los servi-
cins ¥ precios entre empresas v Bacilitar a seleccifn

T A et P Mok, e,
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El programa informa cada semana, via internet,
sobre [os costos v caracteristicas de bos servicios que
ofrecen las empresas por el envio de 300 délares.

Preclos captados en emprasas remeseras

Concepto 2007 2008

Precios captados

Se pulalscaron 1,103 reparies con informacidn sohre el
cosdn de enviar 300 ddlares de EUA a México, cornes-
pransdbenbes a 8,215 precios de servickos de 23 empresas

2009 | 2000 | 200 2012

Quién es Quién en Créditos a Pagos Fijos

Exsta herramients informa sobre el Costo Anual Total
(CAT) de crédites a pagos fipos de electrodamésticas
y linea blanca que storgan establecimientos comer-
ciales, Cada bimestre se recaba informacion sobre
periodicidad de pago, precio de contado, enganche,
pagn por pericdo v el niimeroe de pagos,

En los cuadros que se publican en &l sitio de Profeco,
z¢ informa que antes de decidir la compra de un bien se

Precios captados sobre condiciones de crédito

Concepto 2007 2008

detee solicitar el precio de contado, enganche, peroch
de g0 CEemans I i ncenal, mensual, se. ) monto del
pago ﬁ_i-:r.. faka de inferds, CAT v el imporie todal @ pagar

De enero a diciembre de 2013 se realizaron seis
levantamientos en 578 visitas a establecimientos
para 19 civdades del pals en promedio, con lo que se
publicaron 2,385 precios y condiciones de pago de
productos ¥ el respective CAT.

2009 2010 20m 2012

Precios captados R T 2,168

3432 2813 2,621 2,385

Brijula de compra

Exz un babetin elecirdnico Gue difunde, cacla quiniceni,
lo% resultados generados por encuestas, conceplos eco-
niimitos de uso comidn, inanzas personnles y descrip
cidm de mecanismos de comercializacidn de bicnes o
servicins, Estd disponible a través del sitio institucional
de Profeco,

Brijula de compea estd dirigida o wsuarios de inter-
nel, censumidores potenciales que requleren informa-

cainn oporiuni e bas caracieristicas de la comerciali-
gaciion de productes v servicios. Hasta diciembre de esie
i, exisben cerca de 25,572 suscriptores, ko que repre-
senta un incremento de 25.71%; en el mismo periodo que
s reporta respecto a 2001

Se publicaron 37 artfoulos electrdnbicos sobre temas
de consumao, comparativo de precios de produeios y
recomendaciones para comprar ¥ ahorrar,

Brijula de compra
Concepto | 2007 | 2008 2010 20 | 2012
Suscriptores 16,779 22,751 278495 30014 | 20,342 25,572
Articulos publicados 74 84 88 6O [ 40 | 37




Monitoreos de tiendas virtuales

Profeco revisa que lns empresas que comercializan sus
producios en internet, ya sea a través de ln compra en
linea o mediante un pago fisico o transferencia electrd-
nica, observen lo estipulaco en el articulo 76 bis de 1
Ley Federal de Proteceidn al Consumidor

Monitoreos de tiendas virtuales
Concepto . | 2007
Tlendas virtuales revisadas | 220

277

2008

En I pdgina institucional se publican cada quincena
los sitins no confiables y poeo confiables,

Em 2012 e revisaron 512 tiendas viriu ales, es
decit 31.06% mis con respecto a 2011,

| 2000 2012

106

2010

201
34 :

388

Encuestas y sondeos

Para conocer los hibitos de consumo de In poblaridn
¥ saber cudles son las coracteristicas de los servielos
ofrecidos por diferentes proveedores, la Procuraduria
realiza encuestas y sondeas y difunde los resuliades
obienidos a través del boletin electrénico Brijula de

Encuestas y sondeos
Concepto

RN

zatlos por encuasta o so

Compra, y Revists def Comswmidor y en el sitio de inter-
net insditucional.

Ed &l cuadra siguiente se detalla el nimero de estudios
reilizados en oz altimos seis afios

1 C0 #9%% forrmlin p chebdes o] error-ie:die pessamario. in v lissas o T L. e Ry

En el tema de encuestas v sondeos, durante 2012 s=
hicieron encuestas con mayor vakor metodoligic, lo que
incrementd la muestra de cusstionarios, pregunias y
el tiempo de aplicacion. En razan de lo anderior, en esle
afio se realizaron 31 encuestas, con la aplicacitn de 13,178
cusstionarios. La Direceitn General de Estudios gobre
Consums también realiza encuestas ¥ sondeos para ks
toena de decisiones al interior de las distintas unidsdes
administrativas de Profiecn, tal es ol caso de Jos soideos
que se aplican para conocer ka preferencia de b consy-
midores sobre ka portada de la Revdsta def Consunidor. En
conpente con la Direceitn General de Quejas v Coneilia-
ewian, e disefid y aplicd un cusstionario i [ como
ohjetivo conocer ka percepeidn de los consumidores so-
bre el respedo & sus derechos al visjar en avitm y autohds,
por parte de los provesdores de estos servicios.

Asimizmeo, a fin de contrarrestar o impacio que
generd el incremento en el precio de algunos alimentos,
se aplicd un cuestionario para identificar ln necesidad
de la poblacitin para conocer informaciin sobre cbmo
preparar meniis alternativos con alimentos de hajo
costo ¥ con equilibrio nutricional. La aplicacion de sste
cuestionario también sirvid para saber la apinidn de los
encuestados sobre el folleio *Td eliges bien comer”.

Finalmente, v por segunda oesiin, en noviembre
de este afio, se llewd a cabo la encuests para conocer la
opinitn de los consumidores sobre las ventas de fin de
semana contchdo come El Buen Fin, [l
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V. Nuestra
NSstitucion
Direccion General
de Delegaciones

entro de las asclonss mis importanies reali-
Di!:liie por la Direceidn General de Delegacio-

nes (DGO, de 2007 a 2013, estdn las evalua-
clones a lag delegaciones v subdelegaciones, para
conocer lns forfalezas v las dreas de oportunidad,
tanio en términos operativos como en planeasion, asi
como los convenios de colaboracifn con gobdernos
de entidades federativas y municipios. Esto permitit
que algunas unidades administrativas fuvieran ma-
vores recursos humanos y materiales para dar una
mejor atencitn a los consumidores,

La DGO, con base en las atribuciones que ke confiere
el Estatute Qrgiinico de la Procuraduris Pederal del
Consumidor, celebra reuniones peritadicas con los
delegados y subdelegados para evaluar la operaciin, el
alcance de metas y el establecimiento de la planeacidn
en cada una de las unidades administrativas. De 2007
a 2012 se realizaron seis reuniones nacionales y bres re-
gionales con los delegados v subdelegados de Profeco.

Presencia nacional de Profeco

Para atender Ins quejas de los consumidores, cum-

plir con las meetas de werificaciin de Normas Oficiales
Mexicanas, metrologia, combuziibles v compartambento
camercial e impartie capacitaciin sobre educacion en e
consumoa la polltackdn, Profeco cwentn con 38 delegacio-
nes, 13 subdebegsciones ¥ cinco unidades de seevieio; asi
coma 74 nxidulos de atenciin para recibir y dar tedmite a
las quejas de ks consumidores en contra de bos proves-
dores de bienes o servicios.

Enlace de las delegaciones y
subdelegaciones con las unidades
administrativas de oficinas
centrales de Profeco

La DG ha sido enlace y vinculo entre las delegaciones
y subdelegaciones con las dreas sustantivas o normati
vas com servicios, verificacian v educaciin v divulga-
idin, para alcanzar los olyetivos esiratégicos de ls Pro-
curaduria, principalmente en la recepeidn y radicacién
de quefas de consumidores ¥ en las conciliaciones enire
los proveedores ¥ consumidores, Es importante sefialar
los cursos de capacitaciin que imparte el personal del
firen de educacitn y divulgaciin de las delegaciones y
subdelegaciones a las organizaciones de consumidores
¥ a la poblacidn en general

Visitas de supervision integral

Las visitas a delegaciones y subsdelegaciones, en coor-
dinzcidn con obras unidades administrativas, permi-
ten conocer su situacidin operativa para realizar uns
evaluzcidn integral. En esta evaluscidn se revizan lox
comocimientos de las titulares, asi como de los jeles o
encargidos de las dreas, el cumplindienia de metas ope-
rativas, [a aplicacidn de los procedimiemtes sustantivos
conforme a las leyes, normas, lneamientos y manuales,
la= condiciones de las instalasiones, el ambiente |abo-
ral y el acatamiento de sentencias. A partirde 2000 50
iniciarcn las supervisiones integrales on 17 delegaciones
y subdelegaciones; en 2001 se realizaron nueve; ¥ en 2013
g pegliraran cuatro,




Por otra parte, cusmglio con b modalidad de visitss
de trabaje para revisar una preblemitiea especifica en
cunlquiera de las dreas sustantivas de las delegaciones y
subdelogaciones. Die 2007 4 2043, tnnto I DGO cogno bas
dreas normativas y de apoyo, han realizado 14 visitns

Convenios de colaboracion
con los tres drdenes de gobierno

La DD eoordina los eonvenios de colaboracién que se
establecen con gobiernos estatales y municipales. Esios
scuerdes interinstitucionales buscan sumar esfusrzas i
corresponsabilidades en Iz atencidn v servicio a los con-
sumudores mediante ln entrega de recursos Anancieros
que sirven pars la contrataciin de personal a fravés de
contratos de hanorarios asimilsdos a salarios y I comi-
siin de personal. También es importanie sefalar que los
acuerdos tienen por objeto b entrega de recumsos mate-

(17 Ecatepec, Nayarit,
AN Tl our Veracruz, Agua

Querdtaro, Naucalpan, lalisco,

NI H Guerrero, Puebla, San Ll.ﬂ! Potasi,

Hidalgo, Durango, Tlalnenanﬂa,
Tamaullpas y San Juan del Rio.

riabes en donatidn o comodato (eomo mobiliare, squipo
de compaito, vehicubos, inmeehles o espacios fisicos),

Dhe 20006 0 202 Se firmaron 79 copvenios de colabors-
catm, de los cuales 10 fueron con gobiernos de entidades
federativas, 61 con alcaldias o goblernos municipales y
wcho com universidades.

Gestidn de la asignacion
de recursos materiales

Exta drea realiza esiudios sobre los recpuerimienios male-
riales de ks delegaciones y subdelegaciones con el propa-
sitn de contrabair al alcance de las metas operativas que
e ek uniclad administcativa, Con base en eriterios de
CArgS opeTativas, circunseripesin territorial vel mimero
de persomal de las delegaciones v subdelegaciones, se
determind la distribucin de bs recursos maderiales,

Sl

Eaﬁfnrnln. Marelos,

Mexicall, Aguas-

callentes, Tolucay
Colima

(4) Morelas, Naucalpan,
Xalapa y Delegacitn Sur

L e T T T T T T e LT LT LT T T

Direccion General de
Comunicacion Social

n bos diltimos seis aios de administraciin, Profe
ciy, a braviés de la Direceitn General de Comuni-

cacvim Social (DGCS), se ha caracterizado por
tener wia notable presencia en los medios de comuni-
cacady, tante impresos camo elecirdnicos. En estos dos
abtimos afios intensiftod sus aplicaciones en las redes
sociales para interactuar con tecnologia de vanguardia
en ¢l segmenio de ciudadanos v consumidores afines a
estas herramientas,

Durante 2002, la DGCS realizh una amplia cobertura
informativa sobre diversos lemas que buvieron eco en
la opinidn pablica, como el cambio de denominacitn del
“Registro Piblico de Consumidar™ por el de "Registro
Piblico parn Evitar Publicidad™ en los teléfonos par-
ticulares; Ix visita del Papa Benedicto XV a la Ciodsd
de Ledn, Guanajuate, 1o cual motivé que se realizara
una conferencia de prensa conjunta con e procurador
y ¢l presidente municipal de Ledn; los Lineamdentos

.EI
E




para el Andlisis v Verificacion de ka Informacion de
Publicidad Engafiosa; el lanzamiento del Portal del
Consumidor; 1a Conesulta Piblica de Proyecios de NOM
en Materia de Telscomunicacionss: el Amparse que He-
conoce v Establece ks Derechos de [os Consumidores
eoma Derechos Humanos; asi como [a escases, especu-
[acitn v carestia de huevo derivada de la contingencia
sanitaria por la Gripe Aviar en grangns ovicolas én

el estadn de Jalisoo: I Segunda Semans Mackonal de
Politicas Paiblicas Pro Consurmddor g, finalmente, Ia
entrada en vigor de lns NOM-o03 y NOM-185 relafivas
a las bombas de gasalina.

Para difundic un mensaje rector instifucional, en todo
&l paiz se elabararon y enviaren lineas estratégicas de co-
rresponvdinsia y se cosrdinaron todas ks actividades de
comunicacidn con los enlaces en las delegaciones en los
estados de la Repithlica, a fin de unificar y posicionar In
informacion en ks medios de cormanicacitn regionales,

Ademis, intensificd su labor promiocional hacia los
medios informativos, como la Rewieta ol Consurmidor,
en YouTube v Quidn es Quidn en los precios; asi oomo
los programas especiales de verificaciin y vigilancia, y
todos bos mecanismos de orientacikin que pone Profece
a disposiciin de la poblacidn, principalmente en las
fechas de alto consume come Semana Santa, regreso 3
clazes, 10 de mayo, entre olros.

Proyectos y acciones relevantes

La difusitn e informacitn de mensajes y actividades
gubernamentales se lbevd a cabo durante los meses de
agusto, septiembre, octubre y noviembre, por media de
cintilles en medios impresos y spots de radio relati-
vos al "Regreso a Clases™, Portal del Consumidor y
“Temporada Mavidefia”. Para ello se transmitieron, en
15 radiodifusoras de nueve estados de la Repablica, mil
350 spois de 20 segundes; 372 cipsulas de un minuio
30 segundos en una radiodifusora con canal de cable

a nivel nacional, En medios impresos se publicaron
125 inserciones en 14 medios regionales de 11 estados
de la Repiblica; en tres revistas de circulacidn nacio-
nal y wna def drea metropalitana se insertaron cuatro
paginas relativas al Portal del Consumindor, Asimismo,
e instalaron espectaculares en 13 aeropuerios interna-
cionales de ls Repiiblica Mexicana, alusivos al Portal
del Contumbdor,

La innovaciin de implementar ka Primer v Segunds
Semani de Politieas Macionales Pro Consumidor, fue

¢l escaparaie para fomentar, desarrollar y consolidar
las MOM's 005 ¥ 185 implementada hacia las bombeas de
gasoling, asicomo la NOM 184 referente al toma de las
telecomunicaciones. Par la difusidn de esta dktima, la
DGCS implemenld una serie de estrategias con micdas
nacionabes y estutales, v se coordind ba realizacion de
fsros en diversas partes de la Repiblica Mexicana para
consulta y opinidn de la poblacién en general,

Cumpliendo con las disposiciones del Acuerdo de
San Miguel de Allende, ¢ concretd ol desarrollo v es-
iructura de un micrositio dedicado a retroalimentar la
infarmacidn de la institucion para los funcionarios que
eslén en permanente exposicion ante los medios,

El ohjetivo principal fue proporcionar las lineas de
comunicacion de los temas de coyuntura pors encus-
drar en una sala postura el mensaje institucional 2
nivel nacional, ademds de los documenios informativos
que se realizan diaramente,

Comparativo de impactos informativos
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Durante el prezente afio se lograron difundir & mil
217 impactos informativos en bos medios de comunica:
cifm nacionales (medios impresos, radio, elevision e
internet) al 30 de diciembre de 2003,

El mayor kogro cualifativo en el sexendo fue durante
200, e contraste con 20049, en el cusl solo sealanzaron
4 mil 3 impactos, Durante 2007 los mpactos alcanzaron 5
mil 752 para 2008, solo hubo una diferencia de 38 impac-
trs parn aleanzar ba cifra anual anteriar.

Para finalizar #l sexenio, al 30 de noviembre S oo
sidepd rebasar el tope de impacios obienidos en 2011,
que fue de 6 mil 307, Sin embargo, y debidoa ka veda
electoral, s& presentd una inactividad de medics de co-
musicackin, por Io que el objetivo se prevé sl cierre dal




afky, tomands & cusnta bos resy limdos de la CRmpafia
e orientacidn de El Buen Fin, e Operativo Basilica v ks
LCampaiia Navidefa v Fiestas Decembrinas.

En el periodo que se informa, se levaron a cabo 30
conferencias de prensa con los represcnianies de los
mediog de comunicacicn ¥ Beslionaron 124 enlrevis
fas exelusivas con el procurador para prenss eserita,
radio ¥ televisidn.

De enero a diciembre s colocaron en el portal de
Intranet, 7 mil 623 notas capdadas en bos medios de
comunicacion referentes a las acciones de I institucitn,
prars 51 congolia,

Entrevistas realizadas al procuradar
Enero 1

Febrero 3
Marzo 23
Abril 5
Mayo 0
lunio: 4
Julio B
Agosto 2
Septiembre 7
Octubre - 16
Noviembra ; 10
Diclembre a

Frarmae DGO Dyreerta S Swad ey o Mrden,
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De enero a diciembee de 3083, la Direceisn General de
Comunicaciin Social realizé 110 Comunicados de Infor-
miaciin, mismos que s enviaran a bos representantes de
los medins de comunicacidn y gque se pusden consultar
en bEtpe wwrw. Proficn H'\-'_lh_n::l_.'p:-n'ﬂm.|_'||_-|-r|h.;| asp

Como parie del seguimiento v mndlisis informativa, la
DGCS realizd &l envio elecirdnioa de 240 avanoes inloe-
mativos, 240 columnas politicas, 240 Rchas econdemi-

cas, 440 cortes informatives, 240 sintesis informativas
de delegaciones de los estados y alrededor de 4 mil Boo
envios de notas relevantes. Asimismo, al cierre de este
informe se encuentran en Intranet 7 mil 623 documen:
tos estridégicos como pacte de |x retroalimentacitn con
los delegados, subdelegados v funcionarios que tienen
contactn con bos medios de comunicacion, Asimizmo, se
gestivnaron y difundieron 408 entrevistas a funciona-
rios institucionales hasta el clerre de 2002,




En ¢l stock fotogrifico de Profece se cuenta com 1, 231
fotografios, de un tofal de 108 svenios que se realizron
durante 2013,

Temas sexenales

L de los eventos mis destacados que genecd mas
invquietnud en los medios de comunicacitn fue la sus-
pensitn de actividades de Lineas Aéreas Axteca, por o
vual se disefid una estrategin informativa con comuni-
cados vy entrevistas para enfrentar los cuestionamien-
tos die bos lideres de opinidn.

En 2004 esta direccion general dio o conocer que el
titilar de Profeco presidid ¢l Forg Iberoamericanc de
Agencins Gubernamentales de Proteceitn al Consu-
midor, cuyes temas principales fueron los mensajes
publicitarios de las empresas y su poder de influencia
sobre los consumidores.

En 20049, las actividades informativas de csta direc-
cidn se intensificaron durante [a contingencia sanifaris
por la epidemia de Influenza A HiNi, para orientar a la
poblaciin sobre las medidas implementadas por deci-
skin del Gobierno Federal o través de la SBecretaria de Sa-
hud, evitar kas compras de pdnico y dar ofras alternativas
coms la elaboracin de cubre-bocas y gel antibacterial.

Con meativo de los Jusgos Panamericanos, en 2011 ¢
intensificé, en la difusitn, la presencia y el papel vigilan-
te dde Profeco para evitar abusos con motive del events,
Ademis, =e obtuve un buen posicienambento institucio-
nal con la estrategia informativa para Ia difusiin de la
realizacifin de la Primer S3emana Pro Consumidor,

Sin ebarge, fise en 2012 con ka organizacidn de la
Segunda Semana Pro Consumidor cuando medidtica
mente I difusidn de este evento se consolidd, conun
mayer nlmern de impactos informatives en los medios
die comatnbeacidn.

En cada afio se realizavon las actividades de
difusidn de operativos especiales de verificaciin a
establecimientos con venta de productos y servicios
mediante comunicados, entrevisias, conferencias
¥ recorridos en los principales puntes de venta con
representantes de los medios de comunieacion.

Unode bos femas constantes en o sexenio fue ef del
precio de la tortilla, vinculada con ef precio del maiz.
Al intcio de la administeacidn, de la dltima semana
de diciembre de 2006 y todo enero de 2007, la institu-
cifin afrontd el encarecimiento del precio de la tortilla,
derivado del scaparamiento de algunos productores de
maiz, Esto genend cuestionamienios en los medios y se
dizefit una estrategin informativa con |a que se bogrd
reafirmar ¢l comprormdzo de La institucidn.

El tema de Ia gusalina siempre ha sido de gran sensbi-
lsdad, tanto on Jos consurmidores como en ks medios de
comunicacitn, por o que ol monitoreo y seguimiento han
sido muy oportuncs para detectar b informacitn que pu-
diera convertirse en materia de crisas para b institucion,

Durante exta administeacion fue notoria la difusidn
del mensaje institucional & través de lns redes sockales,
miotive por el que informar por medio de las nuevas
teenologins ha sido més favorable por la oportunddad,
rapidez v preferencia del piblico meta, sobre todo en el
suditorio javenil,

T T T
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Coordinacion General
de Administracion

de Mejora de la Gestidn en la Procuraduria

Federal del Consumidor, y por designacidn del
procurador tiene a su cargo la aplicacion del Acuerdo
por el que se emiten las Disposiciones en Materia de
Control Interno y se expide ¢l Manual Administrative
de Aplicacidn General en Materia de Control Interno
(DOF 12-07-10) ¥ su dltima reforma publicada en ]
DF el 27 de julio de 2012

E #ta Coordinacitn es respansable del Programa

Programa Institucional de
Mejora de la Gestion (PIMG-2012)

Profeco cumplié en tiempo y forema con los compromi-
5o establecidos en el Proyecto Integral de Mejara de In
Giestitn 2012 (FIMGL; el programa registrade fue:

* Reducir cargas administrativas a los ciudadanos de
los Ty5 “Registro Piblico de Consumidores”, también
dencminado “Registro Piblico pars Evitar Publicidsd®

Este proyecto permite maximizar la calidad de los
servicios que presta la Procuraduria a traves del Re-
gistro Piblico de Consumidores (Registro Piiblboo para
Evitar Publicidad), permitiendo la salvaguarda del
derechi: de los consumidores a no recibir publicidad,
asi como |a eliminaciin de costos que resulten innece-
sarios para los particulares.

Asimismo, s redujeron cargas administrativas en
ks siguientes trimites;

a) Profeco-0e-017: Inscripeidn de consumidares al
Registro Patblico de Consumidores (Registro Pahli-
oo para Evitar Publicidad).

b} Profeco-co-orh: Cancelacion de inseripeitn de
consumidores 4] Registro Pihlico de Consumido-
res (Registro Piblieo para Evitar Publicidad),

€} Profeco-00-019: Consulta al Registro Piiblico de
Consumidores (Registro Piblico para Evitar Pu-
blicidad) de provesdores v empresas,

d) Profeco-00-0a0: Renovacitn del periodo de consubia
al Registro Publico de Consumddores (Registro Pibili-
oo para Evitar Publicidad) de proveedores y empresas.

e} 5& elimind el tramite Profeco-o0-021: Actualiza-
cién de datos de proveedores y empresas al Regis-

tro Publico de Consumidores (Registro Piiblico
para Evitar Publicidad),

Este proyecto se registed enof PIMG-2012 con o cats-
goria 3 “Regularitn Base Cero en Trimites y Servicing”,

Eficiencia y eficacia

1) Que |a vigencia de |a inscripeidn de los mimeros te-
leftnicos al Regisico Pablico de Consumidares [RPC)
(Registro Pablico para Evitar Publicidad [REPEP])
sea indefinkda.

2) Reducir tiempos para bos proveedores en ol acceso s
In consulta de |as listas del RPC (REPEP), de cinco & tres
dias hibsiles; eliminar la carga que actualmente obliga al
consumidor 3 renovar b vigencia de su inscripoitn.

) Hacer mas explicita la gestién de consultas medban-
te el establecimiento de requisitos minimos que deben
ohservar y eumplic en materia del RPC (REFEP).

4) Eliminar trimites que no reinan los requisitos del
articulo 69-B de la LFPA y que, por lo tanto, no iengan
un impacto posiive en beneficio diel ciudadane.

Beneficios

1) Mejorar la proteccidn del derecho de los consumido-
res ala privacidad,

2) Eliminar costos de trastado v de papel para los pro-
vispdones,

3} Automalizar el servicio de consulta v pago de listas
través de interne,

Resultados

Se dio cumplimiento a las scciones comprometidas en
el Preyects, mismas que ¢ registraron en tempo y
forma en el Sistema de Administracién del Programa
de Mejora de la Gestibn (SAPMGH

*5e realizt la modificacidn ol Acuerde por el que se
establecen las reglas de operacidn ¥ funcionamisen-
to del RPC {REPEF] [DOF 27 de enera de 2013];
destacando o siguiente: a) Se establece In vigencia
indefinida de la inscripeidn al RPC (REPEP) para
quitar la carga a los consumidores de tener que re-
novar su inscripeidn. bl Se reducen bos tiempos para
Ios proveedores en el acceso a la consulia de las lsias




del RPC{REFEP), de 5 a 3 dias hibiles. ¢} Se establecen
ko reqquisitos minimos necesarios que los proveedores
deban observar ¥ cumplir en materia del RPC{REFER)
[quitar la oiligatoriedad de exhibir anie Profeco compro-
bante de pago].

«5e dio de baja en el Regisiro Federal de Tramiies y
Servickos {RFTS) de la COFEMER el trimite Profe-
o0-00-021 “Actualizacidn de datos de proveedores v
empresas al registro piblico de consumidores” (oficio
N* COFEME /12/85).

Encumplimiento al Programa Especial de Mejora de la Ges-
titm en | Administracidn Poblica Federal 2008-2012, Profeco
registni los siguientes proyectos institucionales, mismos que
han traido benefleios a la cudaclania v a ks Instibscion:

Procitel, Macroproceso de verificacidn (Adminisirador
de Procesos de Verificacidn), Concilianet, Hed de alerta,
Podeast de la Revista del Consumidor, Redes Sociales,
Youtube.com, Seguimiento y atenciin de denuncias de
consumideres ¥ Conteod de Halogrameas,

Sistema de Control Interno Institucional

El 30 de abril de 2012, en Profeco presentd a la Secretaris
de la Funcidn Poblica el informe del estado que puarda ]
Contred Interno Institucional.

Este fue ol resultado de la auteevaluacion del Sistema de
Control Interno Institucional (SCIT) mediante la :plimiﬁ-ﬂ
de 172 encusstas de percepesdn en los tres niveles de con-
trod interid: estratégies (6), directivo (111} v operativo (55);
el resultadio obtenido ubicd a la Institucién en un porcen-
taje de cumplimients general de 76. 4% (grado de madurez
dptimo del SCI1) porcentaje de cumplimients inferior al
ohbenide en 2o (Bo.53%)

Se elabord el Programa de Trabajo de Control Interno
(PTCI-2012) en &l cual se establecieron acciones de mejora
para dar aténcién a las principales debilidades o dreas de
oporlunidad detectadas:

= Falta de capacitacidn, evaluacidn de femas, conceplos
biisicos de control interno ¥ administracidn de riesgos.

* Drescomecimiento por parte del personal de los beneficios
del control de interno y administracitn de riesgos.

= Mo se tiene el hibito de la antoevaluaciin de gestidn v
de conirel.

El 29 de junio ¢l Grganoc Interno de Control dis a conocer
la evaluacidn al informe, en el cual considers necesario
reforzar el PTCI con la inclusidn de acciones de mejora
para cuatro clementos de control; derivado de Lo anterkor,
€l PTCI se actualizd en el mes de septiembre.

El avance al 31 de diciembre de 202 en s stenciin de las
neeiones de mepors comprometicas en PTCH Foe de 63.5%;
este porcentaje de asvance se considern aceptable va que el
Programa concluye el 20 abril de2oi3.

Administracién de
riesgos institucionales

Encumplimienio a lo establecido en el Acuerdo por el gue
se emiten fas Disposiciones en Matecka de Control [nterms
v se expide el Manual Administrative de Aplicacitn
General en Materia de Conteol Interno (DOF 12-07-10)

¥ su dltima Reforma publicada en el DOF el 27 de julio

de 2012, el titular de I Inslitucidn mborizd La Matriz

de Adminkstracidn de Riesgos, ¢l Mapa de Riesgos v el
Programa de Trakajoe de Administracidn de Riesgos 2012
{PTAR), en el cusl se identificaron ocho Rissgos:

i. Sentencias desfavorables en juleios de nulidad prosoe-
vidos contra Profeco por [a emisadan de actos ad minis-
trativos viclados,

2. Desarrollo del process de verificacion sin apegarse al
MEFD ROrmalive vigente,

3. Impugnacion de acios de puioridad por falta de homolo-
gaciin en los procesos y eriterios de verificacitn.

4. Pérdida de confianea y credibilidad en ks Insfiiucidn
por Falta de controles adecuados en el proceso de aten-
cifm de denuncias,

& Rezago de procedimientes por infracciones ala Ly,
ahatido parcialmenis.

6. Procedimientos por infracciones a la Ley no conelui-
dos en ¢l plago establecido por la misma.

7o Incumplimiento a bos tbrminos de Ley en
modificaciones.

8. Rezago de PIL's en las delegaciones y subdelegaciones
(Subprocuraduria de Verifieacidn) 2o,

Los avances del PTAR-2o12 fueron reportados en las
Sesiones Ordinarias del COCODI. Se obtuvo 100% del
cumplimiento a las acciones de mejora comprometidas.

En 200 se identificaran cuatro riesgos, los cuakes se ad-
ministraron adecuadamente para que no s materializaran
v obstaculizaran el cumplimiento de las metas v objetivos
instituchonabes:

L. Proceso de verificschdn en maderia de combustibles reali-
zadlo con eTTores u omisianes en las acheaciones,

2. Denuncias presentadas en contra de proveedores de
Henes, productos y servicios, noatendidas,

3. Inlereses de consumidores y provesdores no concilizdos,

4. Accitn de grupo promovida v que sea declarada
improcedente, e,
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& Direccitn General de Hecursos Materiales
I ¥ Servicios Generales tiene come abjetivo
administrar y optimizar bos recursos materia-
bes mediante el camplimiento de las normas juridics
adminisirativas que regulan su desarrollo ¥ Eprove-
chamiento, para eficientar la capacidad de respussin
[nstitucional,

Recursos materiales

Drerivado de I conclugion de la presente administrsclin,
& presentan |as accionss relevantes realizadag en ol
perioda de 2006 y con proyeccion a noviembre de 2ma,

RECuUrsos Materiales v
Servicios Generales

Actividades desarrolladas en 2008

Cantidad Actividad o nr.:.red:imirntn
Actividades desarrolladas en 2006 LI .
Lantldau -t:tulld-:ll:ll:lprﬂ-udln'l-lentn !ifl?ﬁl 05
' Iclén de bie Atenci e soléitides o bienss,
anul-r[ n!'s 124 contratacién de serviclos y arren-
Adguisicion de equipos de damlentos de bienes muebles
o cdmputo 2 ™ . Udiaﬂﬂn:i:ﬁhﬂu
: il "j"ﬂ_ "]”d?.m,“'._’_,'_'.'_",m_'“ 0 . Jnﬂuﬂﬁiﬂ cuando menos
i7.94 . Donacion de papel . tres personas
"6 | Modemuacionde devado: e - Casos de excapcidn de
A res en oficinas centrales licitacion piblica
« 5o pealizd la rehabiliiscidn de la infraestructura o] ée- Eﬂn“ﬂtﬂi dﬂmndllmentﬂ
trica del edificio central. 53 - 'dE' immﬁm d‘ﬂtﬂ'ﬂﬂﬂﬂﬂﬂ'ﬁ
! ysubdelegaciones
Actividades desarrolladas en 2007

Actividad o procedimiento
Formalizacian de.

contratos y pedidas

+5e realizaron contrafaciones plurfanuales.

* Realizacidn de licitaciones elecindnicas,

* Elaboracidn del Programa Intermo de Proteccitn Civil,

* Fortalecimiento de la plantilia de brigadistas volun-
tarios, brinddndoles cursos hisicos en las especiali-
dades de blsqueda y rescale, evacuacidn, primepas
auilios, prevencitn y combate de incendios.

Lanhudd

«5e realizaron contrataciones pherianuabes (servdicio
de limpieza, servicio de vigitancia, red integral de voz
¥ datos, servicio de mensajeria y paqueterda, servicio
integral de impresitn, v Telean),

* Realizacifn de arrendamiento por cineo afos de
mabtliario ¥ equips de oficing

« 5 realizd mejora de la eficiencla eléeirica del edificie
central ¥ 1a seguridad de sus instalaciones,

+5e sustituyd la planta de emergencia de las oficinas
cefitrales cuyo costo fue de 108 millones de pesos.




Actividades desarrolladas en 2009 Actlvidades desarrolladas en 2011
Cantidad Actividad o procedimiento Cantidad Actividad o procedimiento
Formalizacion de contratos 9 Licitaclén poblica
210 Y pedidos
L 5 Licitaciones poblicas consotidadas
03 Solicitudes de blenes y serviclos con la secretaria de economia
13 Licitacién publica 5 Invitacién a cuando menos
% Invitaclones a cuando ol vl
Menos tres personas 8 Casos de excepcitn de
5 Casos de extepcién {icitacion poblica
De licitacion pablica 248 Adjudicaciones directas
21 Adjudicaciones directas 370 Formalizacién de pedidos
- ’ 2 y contratos
55 Contratos de amendamiento -
~de inmuebles . Erﬁ!tr;lns. de alrml:jl:l.li.rmentn
53 rmalizados para las delegaciones y
Arrendamiento puro de
e equipos de computo e ::bjeleg.:l:iu:e:.
QuisiCion O automoviles manta
Servidores de red destinados a las 120
15 delegaciones y sitidelegaciones ; chevrolet sedan aven 2012
2.501 Bienes muebles instrumentales
N0 kg. Donacion de-papel RS :
19 Sinlestrosreportados ante 4,800 kg, e phne -
la aseguradora 2,400 kg. Venta de papel de archivo
8 Blenes danados (386 mil 790 pesos) 32 Sinlestros de los cuales se recibieran
indemnizaciones de 15 bienes

Actividades desarrolladas en 2010

Cantidad Actividad o pracedimiento

2149

Fnrmallr_adan @ contratos
E:l:]‘;::i ¥ ped|dos
' Adquisicién de camionetas
2 ‘dable cabina
T Contratos de arrendamiento
deinmuebles
Convenlos de colaboracion
3 | (delegacianes y subdelsgaciones)
3 *Inconformidadesen
procedimientos de licltacidn
.89 o B e
Mantenimiento de edificle ublcado
ﬂ;:-“;z enla calle de Toltecas
2777 Bienes moebles enajenados
: como desecho
78 Toneladas de papel de archivo

= 5e logrd I exencidn de impuestos prediales para los
inmuebles de Profeco.

durmwy ok chrsrrobisd n pa T0LT g el e 3 s ke

Servicios generales

A travis del Proagrama Anaal de Disposicitn Final de
Bienes Mushles de 2082, 22 autorizé la bn.ju de i, 063
hienes muehlat indrumentales, 1o caal |a-:'rm:iLiE| i
delegaciones, sllhdrlrg:wi.-:ln{'s v al almaceén de aficinas
cenrales bberar valioso espacio m sus inmuebies. En
el mismio fenor, s donaron 3,000 kg de papel archivo a
la Comis#in Macional de Libros de Texto Gratuitos; asa-
mizmo, ¢ tiens suiorizado para enajenar 108 vehiculos
a trawvés del Sistema de Administracidn y Enajenacidn
de Bienes (SAE)

Se hicieron gestiones por un total de 1 zinkestros, robo
yio coliskdn, decretados pérdida total por la compaiiks
asegurndora, os euales se encueniran cublerios en la pd.
liza de la Bodefla vehicular de b Insdifucitn, de kas caales
se tramilaron los mismos, obleniendo seis indeminiza-
ciones de pago en especie por B aseguradorn, mismos
(i 52 ENCUSHITAN BN CUrss, cineo esiin en proceso de
dictamen paca b indemnizaciin correspondiente,

Se realizh el procedimiento leitatorin para la

contratacion de trabajos de mantenimiento en las




oficinas centrales, el cusl tenia mis de 10 aios de no
efectuarse. S¢ llevaran a cabo aCciones fendienies a
lograr ba consolidacidn del procedimients de contea-
l2cidn, ¥ £us respectivos instrumenios juridicos, para
el servicio de suministra de combustible de 21 estados
del pais. Asimisme, por falta de Presupiesto en ol
capitulo 5000 del Clasifeador por Ghjeio del Gasio
para la sustitueion parcial del parque vehicular, se
celebrd el contrato para el servicio de mantenimiento
Preventive y carrectivo para los vehiculos de Profeco
asignados en dreas com rales,

En este mismo sentido, se estin realiz ndo Ias ae-
ciones necesarias para que el proxime afio se contrate
el suminiztro de combustible para el parque vehiculor
de Profers.

Sa comtradd Hm-vi-:-j-:-dearmm;minlnd: vehiculos
para la Procuraduria conforme a Jo siguiente: dos vehioy-
log sedan cuatro puertas, evatro cilindros, aire scondicio-
Bado, modelo 2002, GM Chevralet Aven ¥ W Jetta Clisieo:
cuatro camionetas de nueve pasajeros, cines puertss,
cuntrn ¥ seis cilindros, sire acondicionade, modelo ama v
UnA camioneta de sels pasajeros tpo SUV, cinco puerias,
ochi cilindros, aire scondicionado, modelo a0z,

Recursos materiales

En el apartado de adquisiciones ¥ abra, en lo referente
al suministro de bienes ¥ servicios, durante el periodo
de enera a diciembre 3012, v en el mares del Programa
Anual de Adquisiciones, Arrendamisntas ¥ Servicios,
s atendieron todas las solicitodes ¥ 5 llevaron a caba
los siguientes procedimientos de contralacidn:

Atr.i'i':.lialj o
procedimiento

Cantidad

| Adjudicaclén direc-
106 ta oficinas centra- $11,080,778.23
les (articulo 42)

Adjudicacidn
13 directa delegacio- | $10,301.808.73
nes (articulo 42)

Total

5144,528,938.85

Por olra parte, se suscribleron cuatro Cofiveriios de
colaboraciin que representan un monto de BA462, 15600
¥ 14 convendos modificatorios que representan un mon-
b che & 8'BsR, 514,00,

Fara el cumplimiento de actualizacitn del Parue
vehicular de 1a Institucidn, se levd a cabe & procesn
lichatorio parn ks adquisicidn de 99 vehiculos sedan
mitddielo 2opa,

El18 de septiembre de 2012 se formalizaron las Bases
de Colaboracidn con el Servicio de Administraciin v
Engjenacitm de Bienes (SAE), con el objeto de transferic
a este tltimo diversos bienes muehles declarados como
na dtiles, para que se procediera 7 su adminisiracidn,
enajenacitn o desting,

Mantenimiento al inmueble

Respecto a la contratacitn de trabajos de manienimien-
to de las oficings cendrales de Profeco, Ia prestacién de
dicho servicio ya inicié y su objetivo fue gue ¢ inmae-
ble recuperara la funcionalidad ¥ seguridad en sus
instalaciones, Al fecha se han levado a cabo trabajos
e los niveles de estacionamiento. en los pisos 4, 6,7, 8,
B 1, 13, 14, 16, 17, 18 ¥ 2zoteas, eslos consisten en:

L Sustituchin de tuberins perimetrales de bajadas
Pluviales en el inmushle ¥ sellado de canceleria
et Fachadas,

2. Cambio de tableros principales y halanceo de
instalacidn eléctrica,

3. Cambio de mingitorios de fluxtmetro par
mingitorios seoos,

4. Cambio de tuberfas en salida de dezagiie de
bafio privado.

5. Impermeabilizacitn de szoteas.

6. Sustitecidn de heminarias por Bimparas de nueyvs
tecnelogia, cembiands cableads ¥ balanceando
circuitos.

7. Pintura general en muros v plafones, arreglo de
pisos dafiados y eambio de alfombras, adecuacidn
de mueble de tablaroes mejoranda espacios de
trabiajo, trnbajos de miantenimiento de carpinteria,
mejora de mbdulos fijos de tralisjo, barnizado de
puertas, optimizaciin de apagadores de himina-

B




rias, adecuscioness en instalaciones hidriulicas
sanitarias ¥ cambio parcial de fachada v adecua-
cinnes e ] drea de acceso al inmuehle

Impermeabilizackon de aiotea y tubefias
de fachadas

~—

iy

Trabajos de mantenimiento de carpinteria, majora
de mddulos fijos de trabalo v barnizado de puertas

Adecuaciones an instalackones hidrauticas,
sanitarias y eléctricas

Sustitucidn de luminarias por lamparas
Adecuaciones en Instalaciones hidrduticas, de nueva t2cnologla, cambio e cabieado
sanitarlas y electricas y balance de ¢ircuitos
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Arreglo de pisos daflados y cambio de alfombras Sellado de canceleria de fachadas y cambio de
tuberias de desagies

Servicios generales

A traves del Programa Anual de Dis posicitn Final de También se donaron 10,575 kg de papel archivea la
Bienes Muebies de 2006-2002, 50 o ihorizd ka baga de Comizsitn Macional de Libros de Texin Gratuilos, v se
15,002 bienes muehles insi rumentales, ssto permitid s levd a cabo In venta de 8, 114.57 kg de papel de archivo.
176 debegacionss, sub lelegackones v al almacén de afici- Do esia farm a 52 cumplid al 100% con ko autorizado por
nas centrales liberar valioso espacio en sus inmuskles, el Comite de Bienes
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INnforrmatica

a Direccidn General de Informditica (DGI

sdmilmisdea la inlrassicue lura mmlormdticn,

eoarding &l dizenn, desarrallo implementacion
¥ mantenimienio de sastemas informdaticas v de teleer
munscacrnies v lleva a cabo los planes, programas L)
estriderias &n In materia, con la inaleded .‘I:-:-x.:-|u'|| far,
apayar ¥y mejorar ¢ desarrollo de los procesos ad mi-

mstratives v sustaniives de Profeco,

Asimismo coording y supervisa el cumplimbenio
de las disposiciones esfablecidas en ¢l Manual Admi
nistrativo de Aplicacion General en lns Materias de
']'-e'v:'lll.-|-l|;|'.:-|h de |la Informacidn vy Comunicaciones v
Seguridad de |la Informacidn (M AAGTIC-51).

Parie de su responsabilidad es organizar los regus
rimientes de recursos Ananceros de los proyectos y
servicios de TIC existentes en los porialiolios de proyec
tos, asi comd revisar los escenarios para rganizarlos,
de sruerdo con los résquerimientos de recursos de los
iroyectos v bos recursos financieros

Portal de Acciones Colectivas

Se cred un portal web de colaboracidin para conceriar
aociones colectivas de profeccidn al consumidor, el cunl
tiene como objetive establecer un espacio de encuenirm
enire cudadanos con inconformidades semejanies

hacia los proveedores

CFD's

S lbewdi a cabo la adecuncidn al proceso de emisidn de
Comprobantes Fiscales Digilabes (CFD 5) en donde se
incheyen loa CAImps0s e forma de pagn v los dlitimes

i ||.'|Ir-:i-|||!.:_ill|:-i gde [ cwenta bancaria o tarjeda de donde se
reiklred el [akxE, I an I-'r|“|'|||_':'|'. .=||_|||||-'§ﬁi. |¢_',r|_-;:||:|:-. ] |||-.
articulos 39 v 20-a del Codigo Fiscal de la Federacidin.




Administraciom de Precintos

Sa paiahlecit un modulo de contral de los Precinios gue
permitivd, a partir de que sean sdquiridos, que se regis-
tren en el sistema correspondiente bos Tolics que serin
utilizados por kas UR', a5 como determinar cudnios se
han utilizado y cudintos hay en existencia; informacion
que coadyuvard a eficientar la adminisiraciin, tanto &
nivel de las delegacidn como a nivel central. De ln mis-
ma forma, ka distribucion serd con mayor efectividad,
ya que al detectarse existencias minimas, se atenderin
en menor Bempo los requerimsentos de Precinbos que
realicen las UR's, disponiendo de ellos en tiempo y for-
ma, ¥ elevando 1a calidad de bos servicios de calibracion
que presta In Institeciin.

Propuesta v nombramiento de personal

S implementd a través del Sistema Integral de Infor-
maciin v Procesos (SITF) del miduls para ln emissin
de la propusesta y nombramiento de personal, por cada
una de la unidades administrativas de la Institucidn,
pon bacual se disminuyen los Hempos de proceso pars
Ia emisitn de las propuestas de personal, asi como del
nambermienta de los empleados,

Servicios en nube privada

Se contrataron bos servicios de una plataforma de nube
privada y flexible que permite compilar, implementar
y administrar aplicaciones ripidamente, en una red de
centros de datos administrados en México. El objetivo
5 comlar eon aiveles de servicio de 5l menos o9.946%
de disponibilidad, ko que permite ejecutar aplicaciones
de alta disponibilidad sin importar §a infreestructura.
Esto proporciona revisiones automdticas del sistema
operativo y de los servicios de carga de red tolerante
ante erroces de hardware,

Implementacion de gadgets para el
Portal Cindadano del Gobierno Federal
www.gob.mx

La Secretaria de la Funcién Pablica (SFP) llewd a cabo
la Implementaciin de Aplicaciones Sociales en el Portal
Ciudadano www.gob.mx, dentro del cual 2 Instituckn
disedid y desarrolld los siguientes gadgets:
«Conciliackin en Linea (Concilianeth, Surgid con e
fin de que €l consumidor no pierda tiempo. Link al

portal de Conciliacidn en linea hitpy/feoncilmned.
Profece.gobmy/concilianet Taces/inicio.jsp

«Consulia tu holograma, Gadgel pars consultar
hologramas colocados por Profeco o Unidades de
Vertficacion Autorizadas (Uvash

« Asesoria en Linea al Consumidor {Chat del Telcen),
Puedes levantar una queja o denuncia o cecabilr
atencitn personalizada. Link al Chat del Teléfono del
Consumidor Mipyteleonchat.mx/website/public!
chatsopories himi?

»Semdioro de gasolineras (por mimero de gasalineral.
Gadpet para consuliar el semiforo de gasolineras,
con base en el pdmero de estacidn de servicin,

Visor de Contratos y Convenios

Consejo Consultivo del Consumo

Esta herramienta haee del conocimiento piblico los
contratos y convenios institucionales a nivel interno y
externo en bos que participa.

Portal Consulia Credencial de Verificador

Con el fin de proporcionar mayor certidumbre y
transparencia a las acciones realizadas por las dreas de
verificacion v vigilancia, Profeco cred una herramien-
{2 informdtica para el piblico, desde la cual se podrd
consultar la autenticidad de quienes realizan las visttas
de verificacitn a establecimientos comerciales, desde el
portal de la Institucidn y teléfones mbyiles,

Portal del empleado
Este portal permite al empleado consultar y realizar
tramites ¥ servicios en linea,

Crecimiento del servicio de internet

Con In finalidad de proveer de una mayor disponi-
bilidad y velocidad el uso de ia red, s= llevo a cabo la
ampliacitm de enlaces & internet; para 2000 era de 1§
Megabits por segundo (Mbps) para 2012 es de 96 Mbps.

Implementacidn de aplicaciones institu-
cionales para dispositivos méviles

A travis de los puevos medios de comunicacion s
desarrollt & implementd una herramienta tecnoldgica
quse se encusntra al alcance de todos. Esta pone a dis-
posicién del piblico el uso de bos servicios que brinda
Profeco, en términos de normatividad celacionada con
derechios de consumie.




Portal e-Scinco

Este portal permite al consumidor y proveedor gene-
rar la Hoja de Ayuda para el pago de mulias impuestas
por la Procuraduria, correspondientes a ks cuatro
unidades administrativas emisoris de estas mulias,

Portal de informacidn relativa a
resultados de verificacion a empresas
de Gas LP

Permite el intercambio de informacida con ba Seceetarin
de Energis, relativa alos resuliados de la operacidn en
campa en materia de verificaciin a empresas de Gas LE,

Implementacion de comunicaciones
unificadas con la Secretaria de Econo-
mia y sector coordinado

Se realizd Ia implementaciin v pueesta a punto del ser-
wicio de mensajeria unificada Lyne, esto permite a la
Procuraduris contar con una herramienia tecnoldgica
de vanguardia para la comunicacidn entre depen-
denecins, cuenia con el gervicio de videoronferencia,
mensajeria en dispositivos moviles, comparticidn de
dorumenios y programas, sondeos.

Certificacion de software

La Bustness Software Alliance (BSA) acreditd la audi-
toria del icenciamiento de los programas de chmputo,
realizada a Prafeco & hizo entrega de la certificacion
“Certified in Standars-based Software Asset Manage-
ment Organization”, CES(0).

En &l mareo del programa “El ejemple empieza en
cakn”, BSA entregd eatd certificacidn, primera en su
tipo que & olorga en el mundo 3 entidades guberna-
mentales, wvalidando no Gaicaments ka legalidad de sus
licencias, sino también el uso racional de sus activos
de software,

Profeco junio con la Secretaria de Economia y obris
tres entidades del sector sectorizado, 2om los primeras
organismos gubernamentales a nivel mundial que
reciben la certificactdn CE500), basada en |a normadti-
vidad 8AM ISOVTEC 17701, que acrediia que en estas
organizaciones ln gestidn de software estd alineada &
estdndares internacionales probados y a las mejores
pricticas reconocidas.

Incrementos de anchos de banda (servi-
cio de telecomunicaciones e internet)

e realizd el incrementd de enlaces de comunicacikn
oon |05 que se comniaba cdesde ¥ hacia deleg-.u:-inhea- 5]
oficings centrales y el servicio de internel como se
mLesLra @ continuadidn:

» Delegaciones: Se aumentaron los enlaces de 768 Kbps
a2 Mbps para cada una de las delegaciones.

» Edificio de Teléfono del Consumidor (TELCONL 5e
inerementd el enlace de 48Mbps a BMbps,

= OHficinas centrales: Se logrd un incremenio de 34
Mbps a 155 Mbps.

= [nfermel: Se incremento 1 Mbps a 102 Mbps.

Implementacidn de MAAGTIC-51

El 20 de nowiembre de 2011 la Secretaria de la Funcidn
Piblica (SFP comunied la teroera versidn del Manual
Administrative de Aplicacidn General en Materia de
Tecnudaiias de Informaciin, Comunicaciones y Segur-
dad de la Informacion (MAAGTIC-51), con la Analidad
de lograr la cobertura fotal de ka gestién de las Teono:
logias de ks Informacidn y Comunicaciones (TIC) en las
dependencias de la Administracion Pablica Federal
{APFL En ls Direccitn General de Informatica (DG s
tienen implementados 26 de los 26 procesos selicitados
por clicho manual.

Operacién v administracion
de los centro de datos

En los dltimos 10 afios no se ha contratado manteni-
mienio preventive v corrective especializado para el
centro de datos (aire acondicionada, sistema contra
incendios, control de acceso, up's, conmutador.

D fgual forma, bos servicios y recursos que se han
instalado en &l centro de datos ¥ de telecomunicaciones
han erecids exponencialmente fequipos de telecomuni-
caciomes, servidores v eableado estructurado),

aan6T: 10 racks, 23 servidores, tres equipes de teleco:
municaciones, un conmutador, un banco de baterias
y s alres acondicionsdos de precisadn,

3003 24 racks, oo servidones, 31 equipos de telecomu-
nicaciones, un conmutados, un banco de batérias, dos
aires acondicionades de preciaién y dos mind split,




Dranide seguimiento a o estipulado en los punios
512 (Administracidn de ambiente Nsico) ¥ 5.00.3

{Mantenimiento de infraestruciural, del MAAGTIC-51,

aprovechando los recursos dizponibles y con el persio-
nal asignado a la [Hreccidn de Redes y Telecomunica:
cimmes, se realizd, como primera cfapa un reacomodo
parcial del cableado estructurado def Centro de Datos
de Oficinas Centrales, eliminando tode squello gque se
enconirara en desuso, o bien, se encontrara dafiado,
Actualmente el aire del sistema de enfriamiento tiene
meenos obstdeubos para circular en el centro de datos,

Cambio en cableado estructurado
(categoria 5 a categoria 6)

A partir de junio de 2012 se llevd a cabo el cambio de
la Infracstructura de Cobleado Estructurado en Ins
oficimns cendrales de lp Procoradoria,

En el Centra de Datos ubicado en las instalaciones
e Teléfono del Comsumidor {Telcon) se rrnl]:-lu:::lmu
toclos los cables que distribuyen las senabes del paich
panel a los swilches por cables certificados categoria
6, con ba enal se mejora la comunicacion entre bos
equipos v reduce oot la posthilidad de una falla por
cableado estructurado.

En cada uno de os pisos se realizd b megor distribasciin
y brayectorias referentes al cableado sstruciurado de voz
y dlabos dentro de b red instiucional, esto con el fin de
pener el T | srcliEr, Servicen Y OTERNEmAcin, para esto se
reafizmron s siguenices actividsdes.

=5e mejort [a trayectoria del cableado para llevar los
servicios de voz v datos,

=5 organizd todo el cableado de bos rack para una me-
jor wista y organizaciin los servicios de voz y datos

Piso Voz | Datos | Totales o Voz | Datos | Totales
Piso18 18 24 42 P TR R ‘
S A ¥ e Plsoig | 100" !E ‘e 42
Plsale | 45 LN Plsot7'| 36 {1738 || =35 60
Piso 14 35 13 109 : :

e 5 e 91 Pisol4 | 100 | 36 73 108
Piso 12 50 a5 135 Piso13 | 100 38 68 106
a2 ) | ] 10] Pisal0 | 100 .f 's0 | o5 | 185
Pisol0: § <80 {105 ol 185 e e et et
Piesd | 8 B4 i3 o B I B (B WL
Pisof | 30 e B PisoB | 61 [ 20} 26 4s
:ﬂgn?}'. 28 LR P ] Plea? | T2 ¢ .iﬁni.- 29 ..'.J#g
Pisaf | 4D i [ iz i SRS, FRET AT T 2 T (o
Piso § 53 B3 )i c1ae il M 'm e 2l
Piso & 86 175 261 Piso4 | 48 . 40 86 126
Plso 3 23 44 12 TOTAL - 00
PB 24 48 72
TOTAL 679 1288 1966
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~eCcursos Humanos

m Dhireceidn General de RBecursos Homamnos
(DGRH) planea, organiza v adminksiea el capital

humano, contribuyendo al logro de ks objetivos
de Ia Procuraduria. Es una estructura de servicios y de
apoyoa b institucitn, brinda bos servicios que en bo indi-
vidwal solicita el personal ¥ en bo general bos coordinads-
res, encirgndos y enlaces administrtivos.

ASImismo, promusese sceiones para ol desemperio del
personal, lo que permite aleanzar también bos oljetivos
individuales.

La DGRH elabora programas y acciones gue enri-
quecen el desempefio laboral, y la profesionalizaciin
de los trabajadores o través de L eapacitacidng también
promueve v vigils el cumplimients de las normas ¥
procedimientes en s materi.

Parte de sus responsabilidades son 1a coprdinacitn,
con instituciones piblicas, de levar o cabo ln apli-
cachin de programas v acciones que se desprenden
del Plan Nacional de Diesarrollo 2007-2012, v de la
normatividad emitida en los diferentes Smbitos que
impactan en el desarrollo del potencial humano que
eonforma Profeco,

Tabla1l

Encuestas

Encuesta de Clima y Cultura Organizacional 2007-2012
Cumplimiento | Puntuacion

Encuesta de Clima
y Cultura Organizacional

Esti encuesta permite medir la percepebbn que tenen
los trabajdores de las instiuciones piblicas sobre
cierios factores que inclden en el ambiente de trabajo,
et von el fin de mejorarios con neciones v contribuir
asi al mejor cumplimiento de su mision,

La Procuraduris aplica la ECCO desde 2005, v a par-
tir de entonces se han obtenido los sigulentes resulta-
dos respecio de la aplicacidn y punfuacidn global (Tabia
ik. Unn vez aplicada ba encuesta, analizados bos resulta-
dos e ientificadas bas ireas de oportunidad, s& integra
el programa de acciones de mejora, atendiendo bos
criterios establecidos y obteniendo desde 2010 ba califi-
cacidn mis alis que otorga la Secretaria de la Funcidn
Piiblica. En ¢l programa se incorporan las propuestas
de las Unidades Responsables de Profeco,

Programa de Cultura Institucional
en la Administracion Pablica Federal

Mecanismo creado por el Goblerno Federal, eoor-
dinado por el Institulo Macional de las Mujeres

UR's an aplicacién global Reactivos = Factores
07| 335 | e |2z | eavew bl 67 16
2008 3045 | & 2,339 T8 |7 74 1
2000| 3320 82 3086 | 9506% 76 T 17
2000 | 3220 15 3,07 06.49% 78 7] 17
200 | 3786 76 3,132 98,.93% 7 76 7
02| 7 76 361 90,50% . 76 23




(INMLUJERES) v la Secretaria de la Funcidn Pabl
i (5FFP) con el objetive de iransformar la eulinra
institucional de las dependencias v entidades que
mbegran ln Administracién Publica Federl, ¥ para
fortalecer la transparencia, el combate a la corrup-
c1on ¥ ln construccidn de condiciones que posibiliten
Ia igualdad politica, econdmica, social y culiural
entre hombres y mujeres.

En 2068 se aplicd el Cusstionario de Cultura
Institucional, gue permitid medir la percepcitn de
277085 servidoras y servidores pdblicos (116,318
mujeres ¥ 160,771 hombres) sobre los aspectos mani-
fiestos de la culiura institucional, bajo wna mirada
de gimero, en las instituciones de [ sdministracion
peilblica federal,

El Programa de Cultura Institwcional (IPCL) se cred a
partir de la aplicacidn de este cuesthonario conforman-
do una estrategia parm

[
Cumplimiento
enla
aplicacion

oo T

Cuestionarios

Ano

2008 | 2897

aplicados

« Cumplir con ba transformacidn del quehacer institu-
cional para el gjercicio de un gobierne responsable,
con callidez, calidod, eficiencia y transparencia desds
una perspectiva de gtneno.

« Dasrminuir la discriminacion a teavés de la redeceion
tle lns inehciencias y el desperdicio de recursos,

= Acelerar el avance de Las mujeres y disminuir el tiem-
pren que puede cerrarse la brecha gue las separa de
temer las mismas condiciones quee los hombres,

En 2001, durante los meses de sepltiembre a noviem-
bre, 2 aphicdel Segunda Cousstionario de Culiura
Institucional o 256 dependencias v entidades de la APF,
o las cuales se respondieran 345,793 cuestionarios (1446
il 106 muperes ¥ 1g9 mil 687 hombresh

Esie ejercicio se aplicd en la Procuraduria con la
finalidad de integrar el disgndstico institucional
en esta materin, Los resultsdos se presentan en ol
siguiente cuaden:

Calificacion | Calificacion | Calificacion | Calificacian
mujeres [

hombres Profeco PCI

s e

201 2879 91,54%

602

718 i ikt 10

N e yple para F rsrnaea 3008

e T e e T T T T T T T T

Esta Procuraduria tiene instrumentadas acciones
dentro del Programa de Couliura Institucional que
ge desarrollan desde 2009, a la fecha, v cada afio 5=
atienden los compramisos establecidos en el mapa
rikta, misimo que es delerminado de acuerdo a los
resailiados abtenidos, a la problemética detectada vy a
las priocidades establecidas por las instieciones que
partieipan en &1,

El resultado de] Dingnistico apliesdo en 2000 proporcs-
nfs [os insumos parn fertalecer el Flan de Accin de esta
Procursduria, por lo que se realizaron sosonss par:

s Comprometer un ambiente de trabapoe s

ala COTTES MM eabalidad entre 15 vada labaral Familiar,
personal institusional; y

« |5 i[l';IJiM."ld ds i g adis enkre mllji-rn:-.; ¥ hom
bres et 1o relativo a salarios v prestaciones.

El compromisoe imstitucional es emprender seciones
comi la sensibilizacidn del personal directivo, pieza
clave en ln foma de decisiones, en AEpEckos como;

s [dentificar las asimetrias de poder;

« prdenar baje los principios de equidad los procesos y
funciones administrativas;

= jereer liderazgos equitativos; ¥

« generar conddiciones para una resoluchin de eonflic-
tas libee de diseriminacidn y violencka en todas sus
s alidades.

Para dir cerleta & oata uEL'l'ldu.t'| miedra Bernardo
A lamarand ]-'!l.u]ril::1u':l:, procurador Federal del Con-
sumidor Airmd ¢l Acuerdo 552012 del Sistema Macional
para la lgus Ietad entre Hombres v Mujeres para el cum-
plimiento de la Agenda de Compromises Sectoriales de
Culiura Institucional, en cooedinackdn con Maria del




Rocio Garcia Gaytdn, presidenta del Instituto Nacional
de las Mujeres.

La firma de este Acuerdo ratifica tambien kg com-
promizos secioriales esiahlecidas en las reumnbomes o
of Institute Macional de las Mujeres

En relacidn ¢l tema de Hostignmiento y Acoso
Sexual se cuenta con el “Mecanismo de actuacitn
para prevenir y atender estos casos”, asi como con el
Procedimiento de Actuacion, que dan certeza a bos
tribajadores que de presentarse algin acto clasificada
comer (al serd atendido de scuerdo s B normatividad
aplicable. Este mecanismo se instalé como parte de los
comprommsos establecidos por las instituciones deniro
del Mlan de Accidn de Cultura Institucional, con ks
fAinalidad de implantar ¢l objetivo o del misma.

Comité de ética

Con ta finalided de desarrollor mecanismos de sutorre-
gulacitn en las y los servidores piblicos como medida
de prevencidn de la corrupeiin, b Secretaria dé ls Fun-
citin Pithlica emitié los “Lineamientos generales para el
establecimiento de sceiones permanentes que aseguren
Ia integridad v el comportamiento ético de las v los
servidores pdblicos en el desempefio de sus empleos,

Programa de Estimulos y Recompensas 2007 -

cargos o comisimes”, Diario Oficial de ka Federacidn, 6
de marzo de 2002,

Se establecit como una de las principales acciones
In insdalacion del Comité de Eticn en cada insdil ucidn
Esta Procurnduria llevd a cabio ln misma en e mes de
abril, y realizd la actualizacion del Codigo de Conducts
de Profeco, asi como su difusitn v evaluacidn sobre &
conacimients y aplicacidn por parte de ks v los servi
dores piblicos que integran a esta instibucidn.

Programa Estimulos v Recompensas

Su objetivo es evaluar ol desempedio de las y bos ser-
vidores pablicos de nivel operativo (93l 13), 3 través

de la medicidn cuantitativa v cualilativa de metas, en
funeidin de sus habilidades, capacidades v adecuacitn
al puesto, de acuerdoa lo estipulado en s Ley de Pre-
mios, Estimules y Recompensas Civiles, Capitulo XV1
"Estimulos y Recompensas” v In Norma para el sistema
de evaluacion del desempedio de los servidores piblicos
e nivel operativo,

El estimuly consiste en oforgar 10 dias consecutives
de vacaciones extraordinarias que no podrén integrar-
se & log periodos establecidos ni sustinuirse por pago
sin disfrutarias.

2012

_ Oficinas Delegaciones | Delegaciones de
Reconocimiento centrales | GelDFyzona | losestadosdela Total
= metropolitana | Republica
T 39
Estimidos y recompensas 24 0 3 3
Servidoras y servidores plblicos reconacidos
2008 Estimulos 3 21 57 0
Estimulosy recompensas | 26 ] 2 29
Servidoras y servidores piblicos reconocidos )
2009 Estimulos 21 25 &1 107
Estimulos y recompensas 26 o 3 29
Servidoras y servidores publicos reconocidos B
2010 Estimulos | 27 16 36 79
Estimulos y recompensas 20 7 | 23 50

servidoras y servidores poblicos reconocidos m




_ Oficinas | Delegaciones | Delegacionesde
Reconocimiento cent rale-'s delDFyzona | losestadosdela
metrapalitana Repiblica

201 Estimulos 25 16 28 69
| Estimulos y recompensas 21 7 29 57
Servidoras y -5.?rw1:|nre-; piblicos reconocidos B
2002 Estimulos 23 15 E1H] B8
Estimulos y recompensas 23 B 30 61

Servidoras y servidores poblicos reconocidos m

St olorgan al personal gque en la svaluacidn de|
desempefio haya obtenido la calificacion méds alta
dentro del nivel Muy Bueme, con base en las siguienies
ncciones comprendidas en el articuls 92 de 1a Ley de
Premios, Estimulos v Recompensas Civiles.

La recompensa ¢5 ¢| recopocimiento econdmica
atorgido a 1as v los servidores pablicos con desempeiio
sobresalienbe, que fueron screedores/as de estimilo v
que adicionalmente realizaron sportsciones destacadasg
oiniciativas valiosas, El mondo otorgado &n este afio foe
de $0,5368 .51 (mseve mil trescienbos sesenta ¥ ocho pesos
1/ un ML)

A partir del ejercicio 2000 s incrementd e nlbme-
o de recompensas olorgadas en debegaciones, de wn
promedio de tres (2007 a 2006) & 30 (sicte en la zona
metropalifana ¥ 23 en los estados de la Repdblica).

Reconocimiento a la transparencia,
integridad y honradez en
el servicio piblico

En el marco del Programa Macional de Combate a la
Corrupeiin y Fomento a la Transparencia v el Desarro-
Ibr Administrativo 20:07-2012, a partic de 2008 la Pro-
curaduris otorgs un reconocirnients dirgds o las v los
servidores pldblicos que se destacan por promoever
honestidad, fomsentar &l fkiAne)i eficienie de los recar-
B0 Y mostear wna tofal iransparenc en su actuacitn

Se examinan los 13 valares confenidos en el Chdigo
de Etfen de los Servidores Pablices de la Adminkstrea-
cidn Piblica Federal a través de los cuales se califican
las conductas y hibitos de los postulados durante of
desempeiio de sus funciones.

El reconocimienio consiste &n ba entrega de un doea-
menlo con la firma del procurador, mismo que se ( IHOTER
al persomal gque determima el Comité de Evaluacion v
Selseeitn, con lmse en los resolindos ohienidos on el
procesa de seleccitm,

Reconodmiento a la Transparencia,
Integridad y Honradez en el Servicio Publico
2008 - 2012

Programa Integral para
Ia Mejora del Clima Laboral

El programa se imcorpord en 2011 por iniciativa del
procuradar con fa finalidad de combatir el sedenia:
rismi, sohrepeso § estrés 4 fin de generar una vida
saludable ¥ mejorar ¢l clima laboral, construyendo
relaciones interpersonales sanas y productivas; asd
coma promaver espacios de convivencia, integracidn
¥ trabajo en equipo entre los trabajadores a teavbs de
actividades culturales, recreativas v deposiivas.

Como parte de estasg actividades desiacan la ca-
rrera atléica, fjue con maodiva del aniversario de la
creacidn de o Procowradorin se realiza cada afio, los




lorneos deportivos, el Programa [nfantil de Cultwra
v Recreacidn, la celebracitn del dia de la nifa v del
nifiog asf como los evenlos culiurales para presecvar
las iradiciones mexicanas, los concurass de ofrendas
del dia de muerios, ¢l de calaveras, el de pifiatas v
nacimientos enire otros.

En ta mayorin de las aciividades se convoca la parti-
cipacidn de los infegrantes de la fomilia.

Programa Anual de Capacitacion

Promueve [ actualizackin, profesionalizeciin v adgui-
sicidn de conocimientos parm un mejor desaroodlode las
Funciones quee permitan el ko de ks objetives de Profeco

Las pociones se focnlizan o pbender los requerimientos
planieados en el diagristico de necesidades de capacita
citim presentadas por las unidades responsshies, o en
oficinas cenirales como en delegaciones v subdelegaciones.

Programa Anual de Capacitacidn
Capacitacion iy s
;o3 Lapacitacion Lapacitacion Recursos
{225::‘?;5 delegaciones e-learmning Participantes gjercidos
2007 5 a0 . 3,526 $4'980,421,)5

2008 25 a0 20 1,867 $1'233,025.38
2009 59 B2 28 3,260 §2'522,708.00
2010 5 B3 28 3,40 $2'887,010.63
2011 76 90 £ 4,267 $3°303,287.73
2012 106 1 7 a7 $4,380,607.96

piiiaiRinin pinigiininii fiiiiimiii i i i asii i

Hasta diclembee de 2002 se realizaron 204 cursos,
participaron 7,187 trabajadores, ejercieron recursos porla
cantidad de $4,380,607.96, en la partida 33401 “Servicios
par capacilaciin a servidores piblices”.

Es relevanie sefalar que al inkcio de esda adminis-
tracitn que conchiye, la institucidn no contaba con una
instalacion dbénde llevar a cabo las scciones de capacita-
cifin, logue limitaba su operaciin,

Anie esta situacitm, en ochubre de 2007 52 fomib
la decision de realizar las adecuaciones requeridas
y aperturar el Centre de Capacitacion y Desarrollo
de la Procuraduria {CECADEF) en las instalaciones
ubkcadas en Calle Toltecas Mo, 23 Col. S3an Pedro de
los Pinos, Delegaciin Alvaro Obeegdn, México, D.F.
CLP ondo; iniciands su aperacian con tres aulas y una
capacidad parn §0 participanies.

Actualmente, €] Centro cuenta con cinos sulas con
capacidad parn 120 participantes con la infrasstructurn
necesaria para tal fin.

Colecta Nacional de la Cruz Roja Mexicana

Con relaciin a la colecta que cada ato promueve ks
Cruz Boja Mexicana, en 2002 la cifra total recaoda-

il fue de £418,051. 50 (cuatrocientos disciocho mil
cincuenia ¥ un pesos 500100 MMk de los cuales

&g, 64000 lochenta v cusire mil seiscientos cuarenta
peeses O 500 ML ML) Fueron el resuliado de las acciones
realizadas por el voluntsriado de Profecn, quienes
organizaran una serie de acthvidades culiueales y dos
bazares, cuya fimalidad fue motivar la participacidn
altruists de los servidores pdblicos, ssi como de Fami-
biares ¥ amigos para csa noble Institeeidn,

Afio , Monto

2007 $149,410,00
2008 £146,480.00
2000 $293,531.00
2010 $177,600.00
201 $368,362.30
2012 $418.051.50




Organizacion, administracidén
¥ servicios al personal

Perfiles de puesto

En el perindo de 2008 5 2002 se realizad la descripeidn
ded I-T"m I.'-1l:'|ll.l-l.'-5|:l'.'ra dEle-ﬂﬂuuhlr mando de estruic-
turs y eventual, asl como del personal operative de
eonfianza que describe las funciones v habilidades e
nicas, y de los conocimbentos v experiencia requeridos
fue deberdin cubrir los interesados en ocupar un puesto
en ln Procuraduria.

Prestaciones al personal

Se atendid 100% de In demandas en materia de presta-
ciones al personal, con Jo cwal se dio cabal y oportuna
stencidn a los requerimientos de bos trabajadores.

Cada afio se lleva a cabo la condratacién del Seguro
de Vida Institucional; para 2oz, con Ia realsdad de
reducir costos v hacer mds eficients, los recursos, se
efectud la contratacidn consolidada en la péliza central
sque tiene ka Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico,
cuyo pago de la Prima, por cada servidor piiblico, se
redujo de 1.42% a 1.27% sobre suckdo,

El reconocimiente a bos trabafsdores que cuentan con
una antigiiedad de 10 afos, y miltiples de eineo, hastia a5
de servicio, se ha levado a cabo durante of periodo 2007
22012 y s¢ realiza en el marco de un evenio con la repre-
sentacidn del Sindicato Tiular del Contralo Colectivo de
Trabajo, otorgando el mismo a servidores pablicos de
aficinas centrales, delegaciones v subdelegaciones,

Control y registro de asistencia
Se logrd la conflabilidad de los trabajadores en su regis-
tre a través de los lectores de huells digiial.

Plantilla

La ocupacitn tedal promedia de la plantilla en el perio-
do fue de 95%, contribuyendo con elbe al logra de Ios ob-
jetives ¥ metas institucionabes, al no mantener un gran
nimero de plazas vacanies.

Contrato colectivo de trabajo

Durande el periodo 20o8-2012 se llewd a cabo la nego-
cincitn y firma del Contrato Colectivo de Trabajo v los
Criterios para su Aplicacion, con el Sindicabe Macional
de Trabajadores de Profeco, Actualmenie aplica el
Contrato Coleetivo 2002-2014.

Reglamento de Escalafdn

En 2008 se elabord, firmo v emitic, én coprdinacin con
el Sindicate Nacional de Tralsajadores de Profeco, ol Re-
glamento de Escalafiin, gue tiens como objetivo regular
el proceso por el cual se promueven a los rabajadores
de base, definktiva y provistonal, de la Procuraduria
parm ocipar las plazas vacanies de base definilivas o
provisionales de los niveles 1o al 15 que cumplan con los
requisites establecidos en el mismo,

Lo anterior de acuerdo a bo que establece of Contrato
Colective de Trabajo de Ia Procuraduria Federal del
Consumidor, Chivsula 15, Fraccidn I1, En o1z s# reali-
26 la actualizacion de dicho reglamenio,

Portal del trabajador

Comao parte de los compromisos esdablecidos en e
Contrato Colective de Trabajo de Profeco 2082-3044,

se disefid, v estd en flunclonamients, el portal con la
finalidad de que bos servidores piablicos, coenten con
este medio de comunicacidn ¢ informaciin en o que
podrin tener aceeso a bemaéticas relativas a las normas,
de interés general v especifico.

Control de confianza

El 26 de mayo de 2011 52 Bewd a cabo la adickta del arti-
culo 29 bis & la Ley Federal de Proteecidn al Consumi-
dor, donde plantea gue se aplicarin exdmenes de con-
fanza deniro de Profeco a los aspirantes, ¥ en general
a oo €l personal que integra a la misma, emitidndoss
para tal efecto los Linenmientos para la Aplicacién del
Control de Confianza, publicados en el Diars Oficial
e la Federacian el 30 de epero de 2002, Actualments

s encuentra en proceso la creacidn de la Coordinacién
Ejecutiva de Control de Confianza,
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SProgramacion,

Organizacion
v Presupuesto

Programacion y presupuesto

ara &l cumplimiento de los ohjetivos de Profess,

Peara 2013 5 aorizaron recursos on el presupues-

to de egresos por 1,052.0 millones de pesos, cifra
preluninar al cserre dol mes de diciembre de 2012,

Con dicho gasto ¢ bogrd el cumplimiento de las metas
planteadas para 204%, obieniendo resuliades de cumpli-
miento ded orden de 100% en los indicadares estratégioos.

Asirmiserg, &l presupuesto autorizado a Profeco duranie
¢l periodo 2006-2081 presenta una Tasa Media de Creci-
mientode 3. 4%, como se mussica en la siguiente grifics

Presupuesto
{millones de pesos)
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Programa Nacional de Reduccitn
de Gasto Pablico 2012

Profeco aplict una reduccidn al presupuesto de re-
curses fiscales por 1.1 milbones de pesos en servicios
personales v por o6 millones de pesos en gastos de
operackin, asi como una mejora al balance de operacitn
por 2.3 millones de pesos, a través de wna reduceiin al

gasio de operaciin,

Ingresos Propios

Los recursos propios representan una fuente de finan-
clamiento muy importants para la operaciin de ks
programas de Profecoe, ya que constituyen 17% del total
del presupuesio autorizado a la Institucidn, asi como
casi 50% del presupussto del gasto operativa,

Durante el pericde 2006 -2001, 108 recurses genera:
dos por Profeco por concepio de Ingreses Propios pasa-
ron de 81,6 millones de pesos en 2006 a 1645 millanes
de pesos en 2011 El comportamiento presentado refleja
una Tasa Media de Crecimiento Anual deas.a%. Cabe
sefialar gque en diclo perado destacan los servicios de
calibracion a instrumentos de medisdn que represen-
tan 5i% de log mgresos caplados, v 1a venta de Holo-
Eramasa la% Unidades de Verificacion Acreditadas
representan 26% del total de loa ingresos captados.

Asimisma, cabe destacar la venta de bas sockones de Tel-
mex, emisors TELINT por 3i.3 millones de pesos en 2001

D enero s octubre de 2012 los recursos genera-
dos por Profeco, en el concepto de ingresos propios,
ascienden & 143.7 millones de pezos, destacando guie
lns servicios de calibrseitn s instrumentos de meds-
cidn representan 35.1% de los ingresos caplados, v la
ventn de Hologramas a las Unidades de Verificacion
Acredilndas representan 25.4% del tofal de bos ingresos
capdados en el periodo sefialado.

Conforme a lo anterior, durante 2006-2012, Profeco
generd ingresos propios con una fasa media de erecl-
mienlo anual de 13. 8%,

Cabe destacar que, en el ejercicio fiscal 2002 e

chserva un incremento significativo de la venta de Ho-
logramas, derivada de b incorporacidn de medidas de
seguridad, ¥ por ende, el incremento del precio, cuya




variacitn con respecto 0 2010 es de 24.1 millones de
pesos, equivalente a 195.2%, ubicindose en el SEEUN-
do concepto més importante de ingresos propios con
36.5 millones de pesos, al cierre de diciembre de 2 1,
detris de calibracidn a instrumentas de medbeitn (54,1
miillones de peEsash,

Ingresos propios 2006 - 2012
{millones de pesos)
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Profeco - Multip@gos®

El26 de junio 2009 Profeco puse en marcha ¥ opera-
cidn el Sistema Profeco-Multip@gos, cuyo propdso
&5 propercionar a los consumidores v provesdores una
nueva modalidad segura ¥ confiable para presentar
tas solicitudes y realizar los pagos por internet de los
bienes y servicios de Profieco, todo desde la comodidad
del hogar u oficing a nivel nacional, las 24 horas los 365
dins ded afi.

Con este nueve sistema se generaron beneficios
concretos  los consumidores y proveedores como-
evita hacer larges filas en los bancos, ahores thermpso
al efectuar pagos en linea: realizs pagos en cialguier

Profeco-Multipi@gos

W Usuarios (@ Solicitudes
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momento ¥ desds cualquier lugar con conexian a in-
ternel; oborga seguricdad en ba transaccidn e impresidn
del comprobante reapectivo; recibe la confirmacién el
Page via corres electrinico y disminuye el riesgo por el
maneke de documentos y efectivo, entee siros,

En 2002 se registraron 97,065 solicitudes de pago por
parte de los usuarios de bienes servicios que presta la
Frocuraduria, de Ins cuales 3,602 56 pagaren en lines a
Iravis de Profieco-Mullip@gos y 94,373 por vendanilla
bancaria, por un monio de 122.4 millones de PES0S.

Desele su lanzamiento, Profeco-Multip@gos ha facili-
tado a miis de 76 mil usuarios en la generacién de lineas
de captura, pagos en lines, presentacitn de solicitudes
de servicio y obtencitn de factura, Dichos usuarios han
realizado mds de 300 mil solicitudes de servicia en ol
periods 2o09-203,

Al 31 de diciembre de 2009 se tuvo un registro de
mids de & mil usuarios realizando transscciones en un
temipo maximo de 10 minuios en promedio; asimisma,
se han registraron 576 solicitudes de pago en Profeco-
Multipggos, de la cunles se pagaron 130 en Hinea v 446
por vendanilla bancaria, por 3.5 millonies de [0,

Fura el ejercicio fiscal 2010 se registraron 105, 464 50-
licitudes de pago en Profeco-Muliip@gos, de las cuales
5 pagaron 1,157 en linea y 103,307 por ventanilla bam-
caris, por un monko de més de 1007 millones de PESO5.
El nikmers de usuarios del sistema Hegd a 49,000,

En el ejercicio flscal 3011 se registrnron 150, 565 soli-
citudes de pago por parte de los usuarios de bienes ser-
Vicios que presta la Procuraduria, de las cuales 2,832
ae pagaron en linea a través de Profeco-Multip@gos y
107,733 por ventanilla bancarta, por $119.7 millones de
pesos, durante este afio se aleanzé I cantidad de 73,792
Usukreds registrados en el sisterma,

Comprobantes Fiscales Digitales
(factura electrénica)

A partir del 1 de febrero de 2000 se puso en marcha

el nueve mecanismo de emisidn de Comprobantes
Fiscales Digitales (CFD), cuyo propisito es comprobar
todas las operaciones de ingresos v egresos realizadas
com los contribuyentes por el uso o goce de los hienes ¥
servicios que presi la Institucitn, mismas que pueden
abtener los ciudadanos en internet a través del gistems
Profeco-Multip@gos, hitp:// pagos, Profeco. gob.mx.
Folo hay que registrar 1a linea de captura y el Registro

s
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Fedberal de Contribuyenies, desde cuabguier compu-
tadara, las 24 horas, los 365 dias del afio, hasta por un
periodo de 1o afios,

Dirante febrero de 2000 a diciembive de 2082, s emi-
tieron un total de 309,497 CFD, conforme o lo siguiente:

120,000

CFO's
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Ded 1 de feberero al 31 de diclembre de 2000 56 emitie-
ron 105,464 CFD por un mod b equdvalente a 91,4 mi-
llones de pesos, beneficiands & mis de 49 mil usuarios
fque ya no requirieron asstic a las oficinas de Profeco
parn obfener sus faeturas,

A partir del 1 de enero y hasta el 31 de diciembre de
2011 52 pmitieron 110,565 CFDYs, los cuales representa-
ron ingresos para Profeco por un monto de 1g,7 milks-
nes de peses, adémis se obtuve el registro acumulado
de 73,702 usurrios que requirseron los servicios que
presta |a Institucin.

En 2012 5e emiticron 93,468 COF 165 cuales han
representads ingresos para Profeco por un mondo de
122.7 milllones de pesos,

Desde su lanzamiento y hasia junio de 2012 se tiene
&l registro acumulado, desde su origen, de mis de 76
mil usuarios que han requerido los servicios que presta
esta Institucidn, mismos que han tenido ka facilidad de
emitir su CFD desde cualquier computadora a través
del sistemna Profeco-Multipggos.

En atencidn a las diversas disposiciones que en ma-
teria fiscal ha emitido el Sistema de Administracitn
Tributaria (SAT), s2 levaron a caba todas las adecua-
clones necesarias para que a partir del 1 de julio de
2013, fes CFIVs que emite Profeco cumplan con todas
¥ cada una de los actualizaciones requeridas por la
entidad Ascalizadora,

Madulo de Administracién
de Hologramas

Con la finalictad de realizar usa administracida
eftciente y transparente de las formas valoradas con
que cuents a Institucidn, se desarrolls e implementd
Is berramients informdtica denaminada Madule de
Administracidn de Hologramas en el Sistema Integral
de Informaciin v Procesos (3P, que permite la ad-
ministracidn de ka totalidad de loe Halogramas, desde
su adguisicitn hasta e destin final de bs mismos, asl
coma determingr el nivel de inventario, y realizar una
distribucidn con mayor efectividad, va que al detectar-
st existencias minimas s¢ aticoden en menor thempo
los pequerimientos de Hologramas que realicen las
UR's, disponiiendo de ellos en tlempo v forma, elevando
la calidad de los servicios de calibracidn que presta la
Institucifn. Asimismo, al deteciar un disponible signi-
ficativo de hologramas, permite corregir ka estimacion
¥ asignar la cantidad de hologramas necesarios para la
operacitn evilands sobrantes para destruccidn,

En 2011 se administraron s través del Sistems 785,668
Hologramas tipo Profeco y UVA conforme bo siguiente:

*514,000 hologramas tipo UA, de los cuales se regis-
traron y entregaron a las Unidades de Verifiocitn un
total de 512,992, El Sistema contiene el registro de cada
una de las Unidades de Verificacidn que sdquirieran
hologramas, asi como ka cantidad de los mismos.

+5e adquirieron 271,669 Hologramas tipo Profiece, y se
registraron y distribuyeron, en las Unidades Respon-
sables de la Institucidn, 270,817, E] Sistema contiens
la informacitin del comportamiento por cada unidad
responsable, desde ka cantidad que recibieron hasta
los hologramas que resultaron sobrandes.

Durante 2012, s administraron, a través del Mécula,

B52,460 Hologramas, tanto tipo Profeco como UVA
conforme lo siguiente;

=&28,260 Hologramas tipa UVA, de Jos cusles se
vendieron a lns Unidades de Verificacidn Acreditadss
(U'VA) un total de 625, 397. El Sisterna conthene ¢l regis-
trode cada una de las U'VA que adquirieron hologra-
s, 1 corme ks cantidad respectivi,

* 5 mdquirieron 224,200 Hologramas tipos Profeco,
de bos cuales se regristraron y distribuyeron en las
unidades responsables 224,165, El Sistema contiene
ka informacidn del eomportamiento por cada unidad
responsable, desde ka cantidad que recibieron, los que —




han sido utilizidos, asi como los hologramas que hazis
I fecha estdn en existencia en las unidades responsa-
bles, los cuales serin sujetos al proceso de destruccidn

Modulo de Administracidn de Precintos

A partir del 1 de septismbre de 2013 se puso en marcha
el Mibdulbo de Adminisiracitn de Precingos, hercamien-
i informatica gue se desarralld en el Sistema Integral
de Informackbn y Procesos (311P, que permite sistema:
tizar el conteod ¥ manejo de los precinios en las unida-
des reaponsatles.

Este mecanismo fue disefindo, desarrollado e imple-
mentado en coordinacidn con la Direccién General de
Informitica, mediante el cusl se garantiza el conteod, Ia
distribucidn v ¢l destino final de los Precintos, permi-
tiendo reducir los riesgos sobre su manejo v, en conse-
cuencla, ehcientar la ad ministracion de los Precinbos
on kas UR's de manern sencilla y automsitica, asi como
transparentar su adquisicidn, uso y utilizacion.

| El establecimiento del contrel de los Precintos per-

i mibe que, a partir de que sean adquiridos por parte de
{ la Direccién General de Programacién, Organizacidn

v Presupuesto (G OF), se reglstran en el sisiema
correspondiende los folios que son wilizados por Las

i UR's, determinande cudinios se han alilizado v culinios
I s¢ tienen en existencia, infarmacién que coadyuva a

la eficienie administcacstn de los migmo, tanto en las
delegaciones coma en oficinas centrales.

Die la mbsma forma, la distribucidn 5 con mayor
efectividad, ya que o] detectarse existencins minimas se
atienden en menor tiempo los requerimientos de Pre-
cintos que realicen las unidades responsables, dispo-
nbendo de ellos en fiempo ¥ forma, ¥ €levando ia calidad
de los servicios de calibracion que presta Profeco,

Asimismmo, se tiene identificado ¢l destino final de los
Precinios, ya que en el registro que achualmente se tiene
sobre [os servicios de calibracidn atendidos se le agregard
la informacién del Precinto que esté aparejado al mismo,
con o cual la informacion del servicio estark completa.

A partirde la puesta en marcha del Maduboe se
registraron 60,825 Precinbos comp existencias toda-
bes de las unidades responsables para ser otilizados
durante ¢l periocto sepliembre-dickembre de 2012, Al
31 e diclembice de 2002, 2# Henen disponibles en el
sistema, ba canticlad de 55,226 precintos, mismos gue

serdn considerndos como el inveniario inicial para el
ejercicio fiscal 2003, El registro del Maduclo idemtifica
el -:-:-mpm'-lam:'mm llevadoa cabo por cada umidad
responsahle de la Instiweidn.

Dictimenes y libros principales

La Procuraduria Federal del Consumidor es auditmdn
por despachos de suditeres exiernos, designados por
Ia Seeretarin de [a Funcidn Pablica, los cuales han
emitido dictimenes Bnancieras sin salvedad desde

el ejercieio de 2006 hasta ol dictamen emitido el 31 de
agosto de 2012 {transicién gubernamental),

Tt

Mo obstante Profeco no esti obligada a dictaminar-
se fiscalmenie, con objeto de tener la cerieza plena de
cumplir cabalmente con las disposiclones iributarias
aplicables, optd por solicitar a b Secretaria de la Fun-
cidn Piiblica la autorizacidn correspondsente, oblenien-
do dictimenes fiscales sin salvedad por los ejercicios
2000 ¥ 2011, !

[ 21 .

Asimismo, g3 importante comentar que la Procura-
duris cusnta con s Liliros Principabes de Contabili-
dad por los ejercicios 2006 a 2010, los libros de Diario
v Mayor, por el ejercicio de 2011, bos libros de Diario,
Mayor e Invenianios y Balances, debidamente suboriza-
dos por la Secretaria de Hacienda y Crédite Piblico.

Manual de Contabilidad
Gubernamental de Profeco

En virtud de la entrada en vigor de la Ley General de
Contabilidad Gubernamental, asi coma en cwmpli-
micnio s ke esiablecido en los artécubos 1,2, 4 y 37 de la
misima, mediante Oficio Mo, pog-A-1-e71200 de fecha
15 de diciembre de zo11, I Secretaria de Hacienda y
Crédito Piblics (SHCPHautorizt a la Precurduria
Federal del Consumidor su Manual de Contabilidad
Gubernamental, vigente a partir del 1 de enero de 2042,

Con be anterior, Profeco olorga certeza v franspa-
rencia al registro de las operaciones presupuestales,
Financieras ¥ contahles de la Institucidn, asi comoa la
emisitn de bos informes que en estos rubros rinde ante
Ia5 instancias de fiscalizacibn correspondientes, con
lo que se ad hiere 8l procese de armonizacidn contable
coordinade por ¢l Consejo de Armonizaciin Conlable ¥
la Unidsd de Contabilidad Gubernamental & Informes
sabre la Gestidn Poilica de la SHCP.




Proceso de Calidad Regulatoria

En eumplimiente a ka agenda del buen gobiernmo en ba
administracidn 2006-2002, al interior de la Institu-
eidkn se fortalecid ¥ reestruciurd el Process de Calidad
Regulatoria, logrands la mejora integral condinua y
permanente del marce normative institucional h:.jr_l
un enfoque basado en procesos, asi como establecer
cerieza juridicn entre los servidores pablicos de Pro-
feen v la simplificacidn en el ndmero de documentos
narmativos en cast 56% (de 155 & 66).

Dic Dic Dic Dic Dic | Dic | Dic
2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010

155 | 139 | 86 | 70 | 89

Medimnbe los programas de trabajo del Comité de Me-
o Regulatoria Inderma {Comen ) de cada ejercicn fscal
e 20042 s logrd que 100% de bos documenios normatnos
pasaran & revision a traves del procesa de calidad regu-
Iatorin, con elbo mejorar b efcencia ¥ capacidad de bos
procesns quee operan lns fireas de la Institucidn,

La Mormateea Interna (http)woww, Profecegob.mx/
Juridico/normateca.aspl, ol ser wn sistema electrinien
que permita & los servidaores pliblicos e interesadaos [a
consulia, de una manera feil, de documentos normati-
wis vigentes; asimizmo, ha dermosirado ser una herra-
mbents de gran wtilidad al permitir ¢l acceso al marco
noemative qgue vige [a operaciia v funclonamiento de
log seryidores pikhlieos de la Inatitucidng iambién ha
coadyuvado en el establecimiento de una adminksies.
cidin '|1|.:||}]i.|.1 transparenie, di=m i:l'l.l:l}"’l'l.'ll']l,] &l consunmi
de papel y de espacios de almacenamiento en cads una
de las unidades administrativas (oficinas centrales,
delegaciones y subdelegaciones). Il







Directorio de delegaciones

CFICMAS CENTRALES

B, Josid Viasconcelos 208, coloma Condesa, delega-
gin Cuauhbémod, Méxioo 0F.

[ erdro i Doy acion Profers (Csdac)
Copnadta o compra la Fevista del Consumidor,
adeisene tos libros publicados por Proleco v

accecis a una biblioteca especializada en consuma.

Lunes a viemes de G000 a 18:00.

DELEGACIOMES PROFECD

ALUASCALIENTES

Jisan e Meron 8003, col. Centro, CP 20000, Agust-
calienies Tel 56 2959

HA L CALIFDRNLL

uadalupe Victons #9440, edéco Daroca,
ae=palidas de Plaza Festa, ol Zona del Fio,
[P 23520, Thuana. Tel 684 BoNG
Sishoeipganion: Ay, Piomeros #5005, Palacio Federal,
eolonis Cenbro Chveon, TP 21000, Mexicali
Tel. 557 3064

B LA CAL IFORNLA SLIR
lafenadn, osg. Franchon L Maden, ool Puebin
hoen, CP 23060, La Paz. Tel. B2 8007

CAMFECHE

My, B de Septiembre s/n, Palacka Federal, primer
o0, ool Ceriro, UF 24000, Campecha.

Tel. §h D672

COARLILA

B, Yerusdiznn Cafrania #2079 (a un ladode] SAT],

col, Lo Satie, CP 25240, Satiillo, Tel. 436 5445
Subdebegacion &y, Matamonos §1555 Ponienta. ool
Centra, CP 29000, Torredn, Tel. 712 6406

LU

Jost Antorin Tomes 8400, psq. A Rey Cotimdn

col. Centrg, CF 28000, Colima. Tell 3i4 5040
Subndetegacion: Balbinn Ddvalis #54, esg. Carmilo Puer-
to, o, Cenir, CP 6200, Mangandio, Tel 330 80

CHAPAS

Boulevard Andrés Sema Roias #1090, Effico aness,
Wiwel L Sexeidn A, Cod. Pasolindn, CP 29045, Tustls
Gutiérrer, Chiapas. Tel 607 5506

Subcelsgackir Octava Aeenida Sur #46, entm 2
Y4 Pordente. ool Centrg, CP 300, Tapschula
de Cérdoba. Tel, 626 750)

CHIRLIAHLA

&y Bernjarmin Franklin #3220, inforiar 7,

ol Margaritns, (P 30305, Cd. hadrer. Tel, 613 5087
Subdelipaciin Ramins 82007 esq. Callo 22,

tol. Pacifica, P 1000, Chifrshua. Tel, 450 0778

DESTRITO FEDERAL
Lenirp (Hensn hudrer. Gustavn A, Madern, Cuadh-
temac, hrcapotralool O Carmana y Walle 18, &
¥¥pisn ool Dectoees, CPO6TA0 T S57E 0417
Crierte [eigacionis povticas: ktacalon, rtapalapay
Venuetiang Caranzal Arafln 910 7 piso.col Geangas,
CP O340, Tel, 5686 100
F":-'m-rlu (delegaciones polfticas Abvarm Obreadn,
Cusimalpa, Magdaliena Conireras, Mguel tdaigol
Toitets #23 psn, Calle ¥, cod. San Pedro de los Pinas,
CPOMBG, Tel 5272 5056

i huf (Wilpa Alts, TLahuee, Thalpan, Coyoachny Xohimil-
;o) Perildrion #5123 ool idea Fabseln,
0P MO0 Tel 3528 14E

| URANGD
 Zaragura #110 Sut, ¢ol, Zona Centro, CP 34000,
. Victonia de Duranga, Tel, 825 1327

i ESTADD DIE MEXAD

. Maucalparm Asericla 3 #4T.entne Averidadelas Fomely
Ak, Toluca, col. Fraccionamiento Inckstrial Nawcalpan,
| (PRI Tel 55766059

rezahuaincyoll; Cucarcha #2953, e Guntrwn Bar.
ol Benfo hidrey, TP SI000L Tl S435E
Thalnepartia: Mario-Colin #56, col. Ceniro, TP 54000

i TeL 5307539

£ Tokota Savins Depoflado #1083 feninenie del Cosmies-
i el ool Centen, (P S0000. Tel JI5 OXN

i Erabeper & HankDonedier 850, Mra. &4, pasiip 79
E (Center Plazs Eratepec), ool Valle de Andhuat,

i CPE5ZI0 el 5774 5006

| GUANALIATE
5de Mayo #3140 ool Dirogdn, CP 37300, Ledn
| delos Aldama. Tel. THh G0
| Subdelsgaciir e Guemen 81385 esq. Foo, Sambia
| (3 una puad:a del estadio), col. Modema,
| [P 3bbH], spuata Tel B35 2414

i GLERRERD

{ My Costera Miguel Slermbn W304, ool Centio,

P OCP OO0, Acapuloo de ey, Tel 4B31558

i Subdelegackin b, Vicere Gt 9112, ool Centro,
i PO, guala die by independencia, Tel 332 450

HIDALGO

{ Cumtémos psg pasae ala igiesia La Villita #700,
ol Revohocidn, OF 42060, Pachuca. Tel Tié 063

JELESC0N

Mareila a5, 2 niso, Secioe kudrez,
ol Americana, 0P 44360, Duadadajara.
Tel, 35157383

£ MICHOALAN
| Bivd, Gartia ce Lot B150R, col 5 de Dickemibie,
{ [P SAZRO. Morelia, Tet. 75 6150

MORELDS
Ay, Atlacormcicn 76, antes JOU, ool Acapantsinga,
CPE2GAD, Duermavaca, Tel. 34 5508

MAYARET
iy, Wiinic A Sur, ol G, OF G300,
Teepac. Ted, 212 3457

HUEVO LEOH
diy. Profesor Motsés Sieny #6032, ool Mitras Ceniro,
P Baaid, Monterey, Tel. 8347 4845

DUECACA

| Hermion Colegio Niitar AN0Y, plantaalta.
: ool Reforma, [P GEOS0, Daxaca. Tel 513 4141

: pUEBLA

19 Sur 8506, desp, 103, col. La Paz, CP 17060,

i Hemica Pushls de Zaragoza. Tol 232 6Y00

CLERETARD

iy Consiluyentes #1027 Oriente, planta baja,

:  col Quintas del Misquez, CF 76047 Santago
' daQuendtanm, Tel, 2735722

i QUANTANA ROO

i, Coba 89y 1. Supermangana 24 (frente

ol Seguen Social), ool Certra, P 77500, Cantin

Teel. B4 2634

Sisboietegnretil A Justes pon 45 Sue local 87
{interior Flaza Papagailod), col. Centro, TP 7T,
Pleya dal Camnen. Tal. BO3 1261

SAN LUIS POTOS
Lipraco Rivera #2165, col. Del Valle, OF TA200,
2an Liss Pobosi Tl BSI| 3500

SIHALDA
B, Franciaon L Machony @744 Ponlente ool Centra,
CPA0000, Cullacdn de Rosales, Tel, 712 5848

SONORS

Oaxaca #8150 Pondente, esq. Esoobedo. Ed¥icin San

Enique. col. Centro, CP E3000, Hermesillo

Tel. £14 §393 y 713 BGIA

Subndelppacion Chifeushoa K160 S entre Gusrisio
B Hidalgo. col. Centro, CP BS00D0, Cludad Dbregdn.
Tel 4153568

TABASCO

Carrrun Caciers de Bupndls #1033, col. Mueva
Villakrmass, CF 8600, Villahemmasa,

Tel 72 3755

TAMELLIPAS

Juan B Tierina #525, (ol Centro, LF G000,
Lhidad Vichona. Tel 3129471

Subdefepacicr Bl Mioredos 84675 e5. Republica

{ oo Agenting, col. Arzalduas, CP BRA3], Regnosa

Tt 9 176

Subdedppacidr Ay, Hioalgo #3004, primes pen,
Incal 1. col. Sema Morena, (P B92I0, Tampon.
Ted 213 217

TLAKCALA

i Calle 13 03, ool Loma Xcohbéncall
{ (P QOO7D, Thancals de Xicohbéncatl, Tol 467 THIS

I VERACRUZ
#ov, Salvacior Dlaz Mirtn #2680, esq

Saivbrdad. col. Fraccionamienio Modemna
CFFHI8, Veracna. Tel. 100 3894

iorr Cidrereas 82, ool Centro,
CP W00, Xalapa. Tel BIZ 4382

YUCATAN
Calle 4% 84794, enfre calies 54 y 56 ol Cendia,
CPOT000, Ménda. Tel. 978 F966

LACKTECAS
Finando Villdpando #8714, ool Cengro,
CPa00, Dacatecas. Tel 927 (60




FROCLURADURIA FEDERAL
DEL COMILIM DO

Procuraduria Federal del Consumidor
Av. José Vasconcelos 208, col. Condesa,

del. Cuauhtémoc, México DF. CP 06140

Teléfono del consumidor:
55688722 (DF y zona metropolitana)
01800 468 8722 (Larga distancia sin costa)

profeco.gob.mx
consumidar.gob.mx

mprofeco
facebook.com fconsumidorinteligente
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