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PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

OFIcINA DEL C. PROCURA

Diciembre, 1999.

MIGUEL ANGEL GRANADOS CHAPA,
REFORMA.

ESTIMADO SENOR GRANADOS CHAPA:

Para la Procuraduria Federal del Consumidor 1999 fue un afo en el que nos
propusimos trabajar con mayor eficiencia en cada una de nuestras areas, sobre
todo aquellas que tienen un contacto directo con el consumidor. Como Institucion,
sabemos que el cumplimiento de nuestras obligaciones debe reflejarse en un
beneficio directo para la poblacion.

Asi mismo, en este ano que concluye, encontramos un mayor esfuerzo por parte
de los prestadores de bienes y servicios por ofrecer sus productos con una mejor
calidad y con un mayor apego a la normatividad, ello se reflej6 en un menor
numero de quejas presentadas por los consumidores en éste afio, en comparacion
al ejercio anterior.

En el afo 2000, la Profeco iniciara una nueva etapa como Institucién. Todas
nuestras acciones giraran en torno a la cultura de la prevencion, en dénde los
consumidores sean mas reflexivos al momento de comprar o contratar bienes y
servicios, y dénde los proveedores tengan un mayor conocimiento sobre las
normas con las que deben cumplir para no incurrir en su violacion.

Junto con la presente, le enviamos la carpeta de “Profeco en linea directa”, en
donde encontrara el informe de actividades de la Institucion, correspondiente a
1999.

Agradecemos la atenciéon que ha prestado a nuestras comunicaciones y en el afo
2000, seguiremos en linea directa con usted.

Atentamente
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1. Informe de Actividades
Profeco 1999

Metas cumplidas
en las principales areas
de la Institucion.

urante 1999 la Procuraduria Federal del Consumi

dor se planteo una meta principal que se convirtié

en el objetivo primordial de trabajo en todas las areas
de la Institucion: mejorar nuestro servicio y trato a la ciuda-
dania.

Nos comprometimos a trabajar con calidad en cada una de
las areas, sobre todo en aquellas que tienen que ver con la
atencion directa a los consumidores.

Estamos conscientes de que el servicio que prestamos a la
poblacion impacta directamente en su calidad de vida. Y una
forma de lograr ésta calidad fue modernizando toda la Insti-
tucion implementando estandares en los servicios, que per-
mitieran a la sociedad formarse expectativas claras sobre la
atencion que tienen derecho a exigir, y contar con referen-
cias objetivas para evaluarlos.

En las oficinas centrales y en todas las delegaciones de
Profeco en la Republica, se definieron estandares para los 7
servicios basicos que proporcionamos a la poblacion: Aten-
cion al Publico, conciliacion, correccion de publicidad enga-
nosa, verificacion y calibracion de instrumentos de medicion,
asesoria y capacitacion en Normas Oficiales Mexicanas, ve-
rificacion de NOM’s y, promocion, creacion y atencién a or-
ganizaciones de consumidores.
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Aunado a ésto, y para ser congruentes con éste esfuerzo
de calidad, se invirtié tiempo y recursos en la capacitacion
del personal de toda la Institucion, para que trabajaran en
funcién de dar mejores resultados y ser mas eficientes en
cada area.

Asi, hoy en la Institucion podemos decir que cumplimos con
las metas que nos planteamos a principio de afo, y some-
temos a su consideracion los resultados logrados propor-

cionandole un informe anual de * actividades.

* Cabe senalar que las cifras presentadas son preliminares, se obtuvieron de la
proyeccion hasta el 31 de diciembre, de los indicadores de gestion del 15 de
noviembre de 1999.

1.1 Subprocuraduria de
Servicios al Consumidor

La Subprocuraduria de Servicios al Consumidor, de con
formidad con el Reglamento de Profeco, tiene entre otras
atribuciones: vigilar, coordinar y controlar los procedimien-
tos de conciliacion y arbitraje por infracciones a la ley: esta-
blecer los lineamientos y criterior para promover y apoyar la
formacién de organizaciones de consumidores y proporcio-
narles capacitacion y asesoria.

Cabe sefalar que en comparacion a 1998, en el presente
ano el numero de quejas interpuestas de consumidores en
contra de proveedores disminuyeron en un 26 %, lo que nos
muestra un mejor comportamiento por parte de los
prestadores de bienes y servicios.

http://www_profeco.gob.mx



Asi mismo, el numero de denuncias de consumidores por
malos servicios o productos, se redujo en un 32 %.

Por otra parte, los procedimientos de conciliacion teléfénica,
que es cuando se logran resolver las controversias a favor
del consumidor en el transcurso de 48 horas, aumentd su
eficiencia con respecto al afio pasado; y en los procedimien-
tos de conciliacion personal interpuestos se logré la solu-
cion en el 100 %, resolviendo incluso los asuntos rezagados
en 1998.

La Institucion ha hecho un gran esfuerzo por defender con
mayor empeno y eficacia los derechos de los consumidores

cuando éstos se ven violados. Nos comprometemos a conti-
nuar con la misma actitud en el afio 2000.
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El procedimiento conciliatorio establecido en la Ley Fede-

ral de Proteccion al Consumidor, tiene por objeto llevar a
cabo audiencias de conciliacion entre consumidores y pro-
veedores para procurar avenir sus diferencias.

http://www_profeco.gob.mx



Los convenios celebrados por las partes seran aprobados
por la Procuraduria, cuando no vayan en contra de la ley.
Ambas partes estaran comprometidas a cumplirlos totalmen-
te.

En caso de darse una conciliacion, el conciliador exhortara a
las partes para que designen como arbitro a la Profeco, o
algun arbitro oficialmente reconocido por Secofi o designa-
do por las partes para solucionar el conflicto.
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Es el procedimiento contemplado en la Ley Federal de Pro-
tecciéon al Consumidor, al que se acude cuando las partes
en conflicto consumidor y proveedor, no llegan a una conci-
liacién, sin que ésta sea la regla general, ya que si las par-
tes designan a la Procuraduria como arbitro éste podra ac-
tuar sin necesidad de reclamacion o procedimiento conci-
liatorio previo.

Una vez establecido por las partes el arbitraje en amigable
composicion, se fijaran las cuestiones que deberan ser ob-
jeto del arbitraje y el arbitro tendra libertad para resolver en
conciencia y buena fe guardada sin sujecion a reglas lega-
les, pero observando las fomalidades del procedimiento.

El arbitro tendra la facultad de allegarse de todos los ele-
mentos que juzgue necesarios para resolver las cuestiones
que se le hayan planteado.

El laudo arbitral emitido por la Procuraduria, o por el arbitro
designado por las partes debera cumplimentarse o en su
caso iniciar su cumplimentacion dentro de los 15 dias si-
guientes a la fecha de su notificacién, salvo pacto en con-
trario.

http://www_profeco.gob.mx



La Procuraduria de conformidad con la Ley Federal de
Protaccion al Consumidor tiene entre otras atribuciones: pro-
mover y apoyar la creacion de organizaciones de consumi-
dores, y realizar directamente programas educativos y de
capacitacion para los mismos.

Esta actividad se ha venido cumpliendo mediante tareas de
difusion y capacitacion sobre derechos de los consumido-
res, orientando a las organizaciones de cémo comprar mas,
mejor y a menor precio, y como elaborar ellos mismos pro-
ductos de primera necesidad.

Cabe destacar en éste rubro la importante tarea que ha de-
sarrollado el Instituto de Tecnologias Domésticas de Nayarit,
que ha atendido un importante niumero de organizaciones
de consumidores en el Estado, a los que se fomenta el aho-
rro familiar, el autoconsumo sano y el aprovechamiento ade-
cuado de los recursos naturales de su entorno.
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1.2 Subprocuraduria de

Verificacién y Vigilancia

La Subprocuraduria de Verificacion y Vigilancia de con
formidad con el Reglamento de la Institucion tiene en-
tre otras atribuciones: fijar los lineamientos para parcticar
las funciones de verificacién y vigilancia respecto del cum-
plimiento de las Normas Oficiales Mexicanas, pesas y me-
didas para la actividad comercial, instructivos, garantias y
especificaciones industriales, conforme al procedimiento es-
tablecido en la Ley Federal sobre Metrologia y Normaliza-
cion.

Asi como de acuerdo con lo dispuesto por la Ley, el Regla-
mento de Gas Licuado de Petroleo, y los demas
ordenamientos juridicos que resulten aplicables.

Durante 1999 Profeco puso especial interés en fortalecer el
programa Nacional de Verificacion y Vigilancia de gas LP.
En éste sentido impulsé un acuerdo entre los representan-
tes de la Secretaria de Energia, Pemex Gas y Petroquimica
Basica, los industriales del gas y las camaras y asociacio-
nes relacionadas con la prestacion de estos servicios.

Este acuerdo tuvo la finalidad de agilizar la modernizacion
de ese sector en nuestro pais. Adoptar nuevos esquemas
legales y comerciales que brinden mayor certidumbre juri-
dica, reordenen el mercado, tiendan a la superacion de
estandares de seguridad y servicio y preparen a la industria
a los retos del futuro.

Asi mismo, la Suprocuraduria, en el marco del Programa de
Accion Inmediata, tuvo que actuar para impedir el incre-
mento injustificado de precios y desabasto de productos
basicos en las zonas afectadas por las intensas lluvias en
Octubre de éste afo.

http://www_profeco.gob.mx



Verificacion de precios y tarifas
ene-dic 1999

. Giros comerciales con mayor
~numero de actas
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1.2.1 Normalizacion

La Ley Federal sobre de Metrologia y Normalizacion, se-
Aala que una Norma Oficial Mexicana es un instrumen-
to a través del cual las dependencias de la Administracion
Publica federal establecen, con caracter de obligatorio, las
especificaciones técnicas con las que deben cumplir los
productos, servicios y actividades comerciales que se pro-
ducen y se desarrollan en territorio nacional.

Esto, para garantizar la seguridad de la poblacion, la sanidad
vegetal y animal, la higiene laboral, las comunicaciones, los
ecosistemas, la informacion al publico y la proteccion de los

consumidores.

El cumplimiento de las Normas Oficiales Mexicanas es obli-
gatorio tanto para los productos nacionales como los impor-

tados.

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor establece como
una atribucion mas de Profeco: vigilar y verificar el cumpli-
miento de las NOM, relacionadas con pesas y medidas para
la actividad comercial, instructivos, garantias y especifica-
ciones industriales, en los términos de la Ley Federal Sobre

Metroligia y Normalizacion.
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Profeco cumple con esta responsabilidad haciendo visitas
de verificacion a los lugares donde se administren, almace-
nen, transporten, distribuyan o expendan productos y servi-
cios.

Hasta hoy, la Institucion tiene la obligacion de vigilar el
cumplimiento de 108 NOM. La mayoria tienen que ver con
informacion comercial, pesas y medidas, calidad de los pro-
ductos y servicios, caracteristicas de seguridad fisica para
el consumidor, y forma en que deben ser empaquetados los

productos.

La Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion, tiene
por objeto en materia de Metrologia, establecer el Sis-
tema General de Unidades de Medida el cual, en nuestro
pais es el unico legal y de uso obligatorio.

http://www.profeco.gob.mx
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De igual forma, la referida Ley, establece los requisitos que de-
ben cumplir los instrumentos para medir en México. Todos aque-
llos instrumentos para medir y patrones que se fabriquen en el
territorio nacional o se importen y se encuentren sujetos a Nor-
ma Oficiale Mexicana, antes de su comercializacion, el modelo
o prototipo debe ser aprobado por Secofi, incluyendo aquellos
gue sean utilizados para una transaccion comercial.

En toda transaccion comercial, industrial o servicios que se efec-
tue a base de cantidad, ésta debera medirse utilizando los ins-
trumentos de medir determinados por Secofi.

Es responsabilidad del Gobierno Federal llevar a cabo accio-
nes que sean necesarias para garantizar que los instrumentos
de medicion que se comercialicen sean seguros y exactos a fin
de que no representen peligro para los usuarios o consumido-

res, y que presten un servicio adecuado respecto a sus cualida-
des metroldgicas para su uso en transacciones comerciales.

La ley Federal de Proteccion al Consumidor establece que es
facultad de Profeco la verificacion y vigilancia de los instrumen-
tos de medicion que se utilizan para establecer el precio de un
producto o la tarifa de un servicio.

Profeco tiene la tarea irrenunciable de proteger el poder adqui-
sitivo de los consumidores en la realizacion de transacciones
comerciales donde se utilicen instrumentos de medicion.
garantizar la exactitud, uniformidad y confiabilidad delos instru-
mentos de medicion que se utilicen en transacciones comercia-
les.

Asegurar el cumplimiento de las Normas Oficiales Mexicanas
en materia de Metrologia. En éste Ultimo punto es necesario
mencionar que Profeco tiene la facultad de verificar 11 NOM
para instrumentos de medicion aplicables en transacciones co-
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NOM-002-SCFI-1993 P*mductos preenvasados contenido
f neto.
NOM- 005-SCFI 1994 Sistemas para medicion y despacho
. “de gasolina y otros combustibles
‘ , liquidos.
NOM-007-SCFI- 1998 Taximetros electronicos.
NOM-010-SCFI- 1994 Instrumentos para pesar de funcio
- namiento no automatico.

NOM- OOB-SCFI-1993 Sistema general de unidades de
medida.

NOM-040-SCFI-1994 Instrumentos rigidos-reglas
graduadas para medir longitud
~de uso comercial.

NOM-046-SCFI-1999 Cintas métricas de acero.

NOM-Z-12-1987 Muestreo por atributos.

NOM-2Y-SCFI-1993 Recipientes sujetos a presion no

‘ expuestos a calentamieritos por
 medios artificiales para contener gas
~ LP (autotanques).

NOM-041-SCFI-1997 Instrumentos de medicion.

- Medidas volumétricas, metalicas,
cilindricas para liquidos.

NOM-048- SCFI 1997Instrumentos de medicion relojes

registradores de tiempo (relojes
estacionamiento)

" Acciones sobre Metrologia
ene-dic 1999

Visitas realizadas 133,260
Instrumentos verificados :

por tipo: ;

Bombas de gasolina 12,336
Basculas , | 26,937
Medidor de gas 1,260
Reloj checador 828
Autotanques 285
Cubeta myectora 57,330
Taximetros 132
Otros 55146
Inmovilizados 49,822
Instrumentos

“desinmovilizados 6,716

http://www.profeco.gob.mx




1. 3 Subprocuraduria Juridica

E | Reglamento de Profeco define que es el area
encargada de instrumentar, coordinar , vigilar y contro-
lar los procedimientos relativos a la aprobacion y registro de
los contratos de adhesion previstos en la Ley Federal de Pro-
teccion al Consumidor.

Asi mismo, es el area responsable de presentar para la con-
sideracion del Procurador los proyectos de iniciativas de le-
yes relacionados con la actividad de la Procuraduria, asi como
los proyectos de reglamentos, Estatuto organico y demas
disposiciones juridicas necesarias para la aplicacion de la
Ley.

También tiene la tarea de representar a Profeco y al Procu-
rador en toda clase de procedimientos judiciales, contencio-
so administrativos y laborales, derivados del ejercicio de sus
atribuciones e instrumentar y rendir informes en materia de
amparo.

Representar individualmente o en grupo a los consumidores
ante autoridades jurisdiccionales y administrativas, y ante los
proveedores.

Denunciar o formular querella ante el Ministerio Publico de
los hechos que puedan ser constitutivos de delitos y sean
del conocimiento de la Procuraduria y, ante las autoridades
competentes, los aztos que constituyan violaciones adminis-
trativas que afecten los intereses de los consumidores.
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1.3.1 Juridica Consultiva

La Direccion General Juridica Consultiva de conformidad con
el Estatuto de Profeco, es el area de la Subprocuraduria Ju-
ridica encargada de atender y resover las consultas juridicas
que le presenten las delegaciones y demas unidades admi-
nistrativas de la Procuraduria.

Establece los criterios juridicos a que deben sujetarse los
convenios y contratos en que sea parte de la Procuraduria.

Analiza y, en su caso, aprueba los proyectos de contratos de
adhesion que presenten los proveedores , ademas de ins-
cribirlos en el Registro Publico de Contratos de Adhesion.

Cabe especificar que un contrato de adhesion es el docu-
mento elaborado unilateralmente por el proveedor para es-
tablecer en formatos uniformes los términos y condiciones
aplicables a la adquisicion de un producto o la prestacion de
un servicio aun cuando dicho documento no contenga todas
las clausulas ordinarias de un contrato, ademas para su va-
lidez debera estar escrito en idioma espafiol.

Los contratos de adhesion deberan registrarse previamente
ante Profeco cuando asi lo estipulen las Normas Oficiales
Mexicanas. Tal es el caso de tiempos compartidos, servicios
funerarios, autofinanciamiento, reparacion y mantenimiento
de automoviles, eventos sociales, lavanderias, tintorerias y
planchadurias, y en la compra venta de bienes muebles de
linea y sobre medida.
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Asesoria y consultas

ene-dic 1999
Asesoria y consultas 6,954
Contratos de adhesion
recibidos 5,470
inscritos 4,670
negados 721
en estudio 466

Convenios y contratos
institucionales

Aprobados 1,204
Registrados 177
Publicos 49
Privados 127

1.4 Coordinacién General de

Investigacién y Divulgacién

Es el area encargada de plantear y establecer los
programas de investigacion, publicaciones, educacion
y uso de los medios de comunicacion, con el proposito de
informar a los consumidores sobre sus derechos, la calidad
y mejores condiciones de compra de bienes y servicios; asi
como para orientar a la industria y al comercio respecto de
las necesidades y problemas de los consumidores.

Dentro de ésta coordinacion se encuentra el Laboratorio
Acreditado de Profeco, que tiene la responsabilidad funda-
mental de cumplir con el mandato de la Ley Federal de Pro-
teccion al consumidor de recopilar, elaborar y procesar in-
formacion objetiva para facilitar al consumidor un mejor co-
nocimiento de los bienes y servicios que se ofrecen.

http://www.profeco.gob.mx
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Lic. René Quintero Marquez
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Director general de la coordinacion de delegaciones federales
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Tel: 2-56-33-08,2-56-40-11

PH.
Tel: 2-86-58-04, 2-86-60-74

Piso Bo.

Tel: 2-56-38-01, 2-86-34-73,2-86-35-60
Pigeil7®,

Tel: 2-11-80-31, 2-11-80-97, 2-86-63-83

Piso 8°

© ' Tel: 2-86-61-86,2-86-63-73

Piso 14°
Tel: 2-11-40-63, 2-11-61-50

oo XX http://www_profeco.gob.mx




