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INFORMACION SUSTANTIVA
Objetivo de la Participacion:

Realizar una pasantia de funcionarios de la Autoridad de Proteccién al Consumidor de
Panama (ACODECO) en la Procuraduria Federal del Consumidor de Mséxico
(PROFECO), los temas abordados en esta pasantia fueron relacionados al funcionamiento,
estructura y organizacion de las siguientes areas de la Procuraduria:

e Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor (LNPC).

e La Direccidon General de Verificacion y Vigilancia.

¢ La Direccidon General de Comunicacidn Social,

e La Revista del Consumidor, de las redes sociales, de su centro de Comunicacién
Social.

e La Direccién General de Quejas y Conciliacidn, Concilianet y de la Direccién de
Asesoria e Informacion.

Esta capacitacion se realizé en atencion al Memorando de Entendimiento, en materia de
proteccion al consumidor, suscrito entre ambas agencias gubernamentales, La actividad fue
desarrollada entre el 31 de julio al 2 de agosto de 2018.

Los aspectos mas importantes a resaltar, dentro de los diferentes temas tratados en las
jornadas, fueron:



Funcionamiento, Organizacion y Estructura de PROFECQO.

El Doctor Engels Rafael Ruelas Olvera, Director Ggeneral del LNPC, explico aspectos
importantes sobre la composicion de la PROFECO, en especial lo relacionado a su
estructura organica y al ambito de competencia de cada uno de los diferentes
estamentos administrativos que componen e integran a PROFECO, como antesala al
recorrido por las instalaciones del Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor —
LNPC-.

Participaron igualmente en la charla magistral antes indicada, la Licenciada Marfa
Guadalupe Velasco Rodriguez, Directora de Investigaciones Quimico-Bioldgicas y la

Lcda. Adriana Ruiz Monroy, Directora General Adjunta de Asuntos Internacionales.

1. Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor (LNPC).

Se explico que bajo la Procuraduria Federal del Consumidor se encuentra la:
e Subprocuradora de Servicios.
e Subprocurador de Verificacion.
e Subprocurador de Juridico.
e Subprocurador de Telecomunicaciones.
e Coordinacién General de Educacion y Divulgacion.

El Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor (LNPC) se encuentra dentro
de la Subprocuraduria de Verificacidn.

Previo al recorrido por las instalaciones del LNPC, se nos brindé una breve
explicacion sobre los &mbitos de competencia de las diferentes secciones del LNPC,
siendo esta la de:

e Laboratorio de Alimentos.

e Laboratorio de Eléctrica.

e Laboratorio de Mecanica.

e Laboratorio de Textil y

e Laboratorio de Quimica.

Una vez iniciado el recorrido, participamos como observadores en diversas pruebas
cientificas, conducidas por el personal adscrito a las 4reas mencionadas. La
metodologia utilizada se circunscribe a lo estrictamente cientifico.

Desde el punto de vista juridico, en cuanto a su régimen normativo, las actividades
y funciones del LNPC atafien a las disposiciones contenidas en la Ley Federal de

2



Proteccion al Consumidor —reformada en el presente afio—, a las Normas Oficiales
Mexicanas —conocidas bajo el acrénimo NOMS y que en la actualidad ascienden a
150—, a las normas mexicanas y a aquellas de carécter supranacional que han sido
adoptadas por medio de los mecanismos legales correspondientes. También vale la
pena destacar que este laboratorio se encuentra certificado en la norma NMX-ISO-
9000-2000 y acreditado en la NMX-ISO-17025-2005, estdndares que dan validez
internacional a los resultados de sus analisis.

Bajo esta acreditacion, el laboratorio goza de la credibilidad técnica- moral y de la
autoridad para la emision de dictdmenes en las materias que son de su competencia,
asi como también para brindar servicios exteriores a los agentes econdmicos e
instituciones publicas que asi lo soliciten y a participar en pruebas periciales dentro
de procesos judiciales.

Ademas, el LNPC participa de manera activa en las comisiones normalizadoras que
tratan sobre las regulaciones juridicas aplicables sobre los productos y servicios que
son ofrecidos por los agentes econdémicos a los consumidores mexicanos,
impactando de manera significativa en las diferentes regulaciones que se emiten
sobre estos temas.

2. Presentacién de la Direccion General de Verificacion y Vigilancia, de la
Direccion General de Comunicacién Social, Revista del Consumidor, Redes
Sociales vy del Centro de Atencidn Profeco.

Como parte del programa de capacitacion, desarrollado el miércoles 1 de agosto de
2018, se desarrollaron temas concernientes a la estructuracidn, régimen juridico y
ambitos de competencias de la Direccién General de Verificacion y Vigilancia, de la
Direccidn General de Comunicacion Social y, ademds, los aspectos m4s relevantes de la
Revista del Consumidor, Redes Sociales y del Centro de Atencion Profeco.

a. Direccion General de Verificacién v Vigilancia.

En este punto, los expositores hicieron referencia a la estructura organica de esta
direccidn y los referentes normativos que conllevan la observancia de las normas
contenidas en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, las normas oficiales
mexicanas, las que atafien sobre seguridad de los productos y comportamiento
comercial, las de metrologia, asi como los protocolos desarrollados para las diligencias
administrativas de verificacién en campo, que la PROFECO  mantienen 38
delegaciones y 13 subdelegaciones.



Cabe resaltar que la PROFECO, por medio de esta direccidn, goza de la facultad de
imponer sellos —rotulados que se adhieren a los productos y a los puntos en donde estos
se encuentren— cuando la verificacion constate que se incumplen con las normas sobre
proteccion al consumidor o aquellas que regulen una situacién especifica, es decir,
sobre seguridad de los productos y comportamiento comercial —tipificadas en las
NOMS-, las normas sobre metrologia, entre otras. Esta facultad se encuentra contenida
en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y tiene como finalidad la suspension de
la conducta tipificada, asi como la alerta piblica sobre la transgresion de las normas que
versan sobre proteccion al consumidor.

Otra particularidad del procedimiento administrativo de verificacion es que solo puede
ser realizado por los funcionarios facultados para esto. Es por ello que estos servidores
publicos mantienen acreditaciones especiales, las cuales son constatables por los
agentes economicos sujetos a verificacion en el documento o acto administrativo
emitido para tal fin, en el carné que debe portar el servidor piblico y mediante medios
electronicos, es decir, por medio de un cddigo QR que se encuentra impreso en el carné.
Cabe destacar, que en Panamd igualmente se puede hacer la verificacion a través del
app de ACODECO, donde aparece el nombre y foto del funcionario de verificacion y
esto lo puede consultar tanto el Agente Econémico, como el consumidor.

Las inspecciones realizadas por la Direccién General de Verificacién y Vigilancia de
PROFECO se dan de manera programatica, es decir, que atienden a un programa anual
y que pretenden atender los momentos en los cuales existe un mayor trafico de bienes y
servicios, los cuales han sido debidamente identificados conforme al comportamiento o
a los hébitos de consumo (como dia de la madre, dia de muertos, dia del padre, etc..).

También llama la atencién el alto grado de coordinacién y cooperacion
interinstitucional que ha logrado la PROFECO con otras entidades gubernamentales
para la correcta identificacion de los agentes economicos, toda vez que la falta de
veracidad de los datos plasmados en el acto administrativo de verificacion inhibe al
personal adscrito a dicha direccion para la realizacion de la diligencia correspondiente.

El acto administrativo de verificacion es susceptible de ser impugnado por medio del
recurso de revision ante el superior jerarquico, del de nulidad (lra instancia) y del
amparo (2da. Instancia), conforme a los canones legales de la normativa mexicana y, en
la mayoria de los casos, estas impugnaciones son de forma y no de fondo, debido al
robusto conjunto de normas que resguardan los derechos de los consumidores.

De acuerdo a lo anterior, el estudio del comportamiento comercial y su regulacion, por
medio de normas oficiales, destacan como puntos focales para la correcta aplicacién de



los esquemas generales de verificacién que realiza esta Direccién, aunado a la
implementacion de sendos protocolos para cada eje de verificacion.

b. Direccion General de Comunicacion Social.

De la exposicion realizada por el Lcdo. Omar Cervantes Rodriguez, Director General de
Comunicacion Social, destaca el sistema implementado para la contingencia de la
informacion que transciende a los medios de comunicacidén y que, en alguna medida,
impactan en la imagen de la institucion. Sobre lo anterior, estos eventos son escalados
dentro de la estructura orgénica de PROFECO, de acuerdo a los niveles de impacto y
jerarquizacioén de la entidad.

De acuerdo a su funcionamiento, esta direccion también se encarga de lo concerniente a
la masificacién de la informacidn sobre las normas de proteccidn al consumidor y la
actividad que atafie a la PROFECO.

Estas funciones se plasman, desde nuestro punto de vista, en la publicacién de la
Revista del Consumidor, en el trabajo que se realiza por medio de las redes sociales y
en los diferentes canales de comunicacidén con que cuenta la institucion para estar en
contacto con los consumidores.

c. Revista del Consumidor.

Esta revista se encuentra en circulacion desde el mes de noviembre de 1976, siendo una
de las més antiguas en su género, y que mantiene su vigencia en la clspide de los
medios digitales.

Aparte de tener un contenido netamente informativo, sobre temas que atafien a la
proteccion de los consumidores, también destacan temas que son de interés popular lo
que le otorga ese empuje adicional que le permite mantenerse en el foco de interés del
publico. Sin embargo, esta revista es comercializada por PROFECQO y estos fondos son
destinados para la edicion de la misma, por medio de la Direccion Editorial.

Como parte del intercambio de informacidn se nos proporcioné un ejemplar impreso de
la Revista del Consumidor, correspondiente al mes de agosto de 2018, mismo que fuese
lanzado en el portal electronico de PROFECO y que también es accesible atreves de
aplicaciones para el sistema Android e I0S.



d. Redes Sociales.

En concordancia con lo anterior, se nos present6 los diferentes medios electronicos
utilizados por la PROFECQO para el cumplimiento de las atribuciones que le son propias
en materia de proteccion al consumidor.

De los datos estadisticos presentados, resalta a la vista que las redes sociales tales como
Twitter, Facebook y Youtube impactan de manera significativa en la gestion de la
PROFECO. Sumado a lo anterior, también destaca la penetracion de medios tales como
el Whatsapp como herramienta para la consecucién de las normas de proteccion al
consumidor.

e. Centro de Atencion Profeco.

En este centro de atencion convergen los diferentes canales de informacidn, los cuales
han sido puestos a disposicién de los consumidores, para la atencion de consultas y
quejas, las cuales son canalizadas a las areas de correspondan y que, de manera
operativa, exige un alto grado de capacitacion de los colabores de esta area.

Es por ello que, para la correcta identificacion y canalizacién de los temas sometidos al
Centro de Atencidn, resulta fundamental la capacitacion continua del recurso humano
de PROFECO, asi como los protocolos que han sido generados en atencién a su
régimen normativo.

3. Presentacion de Ia Direccion General de Quejas y Conciliacidn.

El jueves 2 de agosto de 2018, como parte final del programa de capacitacion, se nos
expuso de manera general el funcionamiento de la Direccidn General de Quejas y
Conciliacion.

El Lcdo. Rafael Gémez Ramon, Director General de Quejas y Conciliacién, abordd los
aspectos generales que le son propias a las facultades ostentadas por dicha direccién en
atencion la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

Cabe resaltar que, a diferencia de Panamé y de lo preceptuada por la Ley 45 de 31 de
octubre de 2007, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor solo faculta a la PROFECO,
por intermedio de esta direccion, a realizar un procedimiento administrativo netamente
conciliatorio. Es decir, no existe un pronunciamiento administrativo respecto a las quejas
presentadas por los consumidores, ni se le brindd un Defensor de Oficio para representar al
consumidor en los Tribunales.



No obstante, frente a la vulneracién de las normas de proteccion al consumidor y ante un
escenario en donde no se logre un acuerdo conciliatorio, cabe la posibilidad de remitir el
expediente administrativo a la Direccién de General de Verificacion y Vigilancia para que
se pronuncie sobre los supuestos de incumplimiento de las normas de proteccion al
consumidor que puedan derivarse de la queja presentada. En este sentido, el Lcdo. Gémez
Ramén aclaré que el objetivo de la direccion es la resolucion del conflicto por medio de la
conciliacién y, en este sentido, planteo que el 90% de las quejas presentadas se resuelven
por esta via. [gualmente, que en las publicaciones de las Revista del Consumidor se puede
poner cuando una empresa ha incumplido con una norma y las empresas tratan de evitar
esta mala publicidad, por lo que usualmente tratan de conciliar.

a. Presentacién de la Direccidén de Concilianet.

Directora de Concilianet, Licda. Paola Arroyo Fernandez.

Como parte de la dindmica propia de los medios alternos de solucién de conflictos, en
concordancia con las disposiciones legales contenidas en la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor, la PROFECO desarrollo esta plataforma electronica para la atencién y
tramitacién de las quejas que versen sobre supuestos de vulneracion de las normas de
proteccién al consumidor que se generen dentro de la circunscripcion territorial de
Estados Unidos de México.

Conforme a lo expuesto por la Directora, el procedimiento se surte netamente por
medios electrénicos, por intermedio de la plataforma virtual Concilianet, al imperio de
las normas del procedimiento de atencién de Quejas y Conciliacién regulado en la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor. Cabe destacar que se rompe con el concepto
tradicional del expediente o dossier, ya que el mismo se conforma en un espacio virtual
y que agrupa, de manera cronolégica, todas las actuaciones que se surtan duran el
tramite correspondiente. En Panam4, esta forma de tramitacidn encuentra su simil en el
Organo Judicial, especificamente en el Sistema Automatizado de Gestién Judicial —
SAGJ- que resulta aplicable a ciertos procedimientos judiciales —particularmente
aquellos que versan sobre proteccion al consumidor y defensa de la competencia— y es
el que los funcionarios de Defensoria de Oficio de la ACODECO, estan familiarizados,
ya que son los que ven el expediente judicial de manera digital y de igual manera puede
presentar escritos por esta forma.

En Concilianet se lleva toda la tramitacion por medios electronicos, siendo la internet
el principal medio de este procedimiento. No obstante, de darse fallas con el servicio o
los servidores, las actuaciones que impliquen un acto de audiencia podran ser evacuadas
por medio de la telefonia fija, en la que el Conciliado transcribird de manera manual lo
que indiquen tanto el consumidor como el Agente Econdmico, en una llamada tripartita.
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Otra particularidad de Concilianet es que permite a los extranjeros presentar y evacuar
las quejas que versen en materia de proteccion al consumidor, siempre que la relacion
de consumo se perfeccione dentro del territorio mexicano.

La columna vertebral del sistema Concilianet es la adopcidén de sendos convenios con
los principales agentes econdmicos que son sujetos reiterados de quejas y que, dentro
del marco de la voluntad de las partes, se adhieren al sistema en una blisqueda franca de
solucién a las controversias suscitadas en las relaciones de consumo de una manera mas
expedita, menos onerosa y que replique en la percepcién del servicio que brindan estos
proveedores. Para que estos agentes economicos puedan participar en el programa,
deben contar con una linea fija y exclusiva para la atencién de estos reclamos, que dicha
linea sea atendida por una persona con capacidad de decision y, como parte integral,
manifestar su decisién por medio de la firma del convenio con la institucién.

Como parte de la dindmica de los medios alternos de solucion de conflictos, amparados
en la norma mexicana, la tramitacién de las quejas en la plataforma de Concilianet pasa
por una etapa de saneamiento previo a la admisién y tramitacion de la misma, asi como
un primer acercamiento con el agente econémico involucrado para efectos de someter la
controversia a un arreglo amistoso previo a la tramitacién administrativa
correspondiente.

Es por ello que los datos estadisticos reflejan que, por medio de esta plataforma, se han
recuperado cerca del 106% de los montos reclamados. Es decir, tal diferencia supone
que los agentes econémicos —en la mayoria de las veces— ofrecen compensaciones o
bonificaciones al quejoso.

La implementacion de estos sistemas, alejados de las formalidades excesivas de los
procedimientos tradicionales, constituye un verdadero avance en procedimientos
alternos de resolucién de conflictos y conlleva un acercamiento a la dindmica que se
genera en las relaciones de consumos.

Por Gltimo, queremos destacar que en la actualidad el modelo de Concilianet
actualmente mantienen un proyecto para que sea utilizado por paises como Chile,
Colombia, entre otros, para homologar la plataforma de atencién existentes en estos
paises, en miras de cumplir con un proceso de normalizacién para establecer un
estandar en este tipo de sistemas y que, como consecuencia de lo anterior, provea a los
consumidores de un sistema con puntos conexos para la presentacién y tramitacion de
las quejas relacionadas en materia de consumo.



b. Presentacion de la Direccién de Asesoria e Informacion.

De la exposicion realizada por la Leda. Marisol Salazar Garcia, Directora de Asesoria e
Informacién, este despacho refuerza todos los mecanismos utilizados por la Direccién
General de Quejas y Conciliacion en materia de atencion a los consumidores.

Esta direccién no solo brinda asesorfa e informacién por medio de telefonia, sino que
también atiende por medio de correo electrénico y por la plataforma de Whatsapp.
Ademds, cuenta con una extension del sistema de Concilianet identificado como
Concilia Exprés.

Por medio de Concilia Exprés se tiene un enlace directo con los proveedores adscritos
al sistema de Concilianet, el cual es voluntario y las empresas se pueden incorporar
como salir de este sistema, pero usualmente por economia y rapidez, las empresas
prefieren mantenerse en este sistema y no llegar a una Audiencia y en el acto,
usualmente por medio de llamadas telefénicas, se propicia la resolucién de los
conflictos planteados por los consumidores en contra de los agentes econdmicos.

Este despacho esta integrado por abogados, en su mayoria bilinglies, que atienden una
multiplicidad de temas relacionados a la materia de consumo. Fisica y operativamente,
este despacho se maneja como un centro de atencidén de llamadas y cuenta con la
infraestructura necesaria para atender la demanda de atencion requerida por los
consumidores.

Como dato relevante, el Teléfono del Consumidor —55 68 87 22— tiene mas de 30 afios
en funcionamiento y no ha sufrido cambios desde sus inicios asegurdndose, de esta
forma, una suerte de punto de referencia histérico en materia de proteccidn al
consumidor.

4. Presentacién v funcionamiento del Laboratorio de Masas.

Como parte final de la capacitacion se realizé el recorrido al laboratorio de masas, a cargo
del Ing. Ariel Venegas Ochoa, en donde se nos explico las funciones que desarrollan en el
dmbito de la calibracién de pesos —masas— y los diferentes protocolos utilizados para el
retiro, traslado, transporte, recepcion y tratamiento de estos instrumentos de medicion que
son de uso necesario para el desarrollo de las diligencias de verificacién que realiza
PROFECO, por intermedio de las unidades administrativas competentes.

Para la calibraciéon de estos pesos, se emplean procedimientos cientificos y equipos
tecnoldgicos de alta precisién que permiten, en un ambiente controlado, la realizacién de
estos procedimientos. La calibracion conlleva a una serie de repeticiones de pasos y el



acondicionamiento fisico de los pesos, los cuales requieren extrema atencion y cuidado en
la toma de las mediciones que se realizan con los equipos del laboratorio.

El impacto en las funciones bajo su responsabilidad, serd a:

Corto plazo _:J Mediano plazo ¥} Largo plazo ] §

L

Presentado por: Mildred M. Medina Castillo Firma: _ ~= i

Fecha: 6 de agosto de 2018. H
Vo. Bo. (Méaxima autoridad institucional): u{ (et )

PARA USO DE LA OFICINA DE FISCALIZ {OR GENERAL EN:
[7d

Fecha de recibido: (Cumple el término? SI__ NO__

Comentario sobre el informe: Firma del Fiscalizador:

Observacion: Cuando la modalidad esté relacionada con una capacitacién debera
adjuntar copia del certificado que otorga al Organismo respectivo.

Fundamento Legal: Articulo 271 de la ley No. 72 del 13 de noviembre del 2017 “Por
la cual se dicta el Presupuesto General del Estado para la Vigencia Fiscal 2018”.
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