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INFORMACION SUSTANTIVA

Con el objetivo de consolidar lazos de cooperacién bilateral, asi como de dar cumplimiento a los
compromisos enmarcados en el Memorandum de Entendimiento en materia de Proteccién al
Consumidor, suscrito recientemente entre la Autoridad de Proteccién al Consumidor vy la
Procuraduria Federal del Consumidor, se llevd a cabo este programa de capacitacion en la
Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO), cuyo propésito fue el de adquirir conocimientos
a través de visitas e intercambio de experiencias sobre el trabajo que se realiza en dicha
dependencia .

MARTES 23 DE MAYO

La primera reunién programada se realizé con el personal encargado del drea de Verificacion,
donde el Dr. Engels Ruelas Olvera- Director General de Verificacidn y Vigilancia, se refirid a los
antecedentes de la ley de proteccién en México que data desde 1975, antes existfa el Instituto del
Consumidor y la Procuradurfa por separado, luego se fusionan; quedando del Instituto, el
laboratorio y la mayorfa de las funciones de la Procuradurfa. Desde esa fecha hasta 2014 esta ley
ha sufrido reformas, dandole mayor cobertura juridica a sus funciones, como lo son las medidas
precautorias que se pueden realizar una vez se verifique que existen faltas en el establecimiento
comercial. De forma general, el Dr, Ruelas nos explico todas las dreas que comprenden la Profeco
y seguidamente lo que respecta al area de verificacién, donde se refirié a los ejes de verificacién
los cuales son: Comportamiento comercial, Normas oficiales mexicanas, y Metrologia.

Las verificaciones son programadas, de forma tal que se realizan de manera previa, durante y
posterior, a los eventos especiales de mayor consumo como el Dfa de la Madre, el buen fin (black



Friday) vy en la época navidefia. Cada accidén de verificacién tiene un protocolo, el cual debe
seguirse detalladamente.

En cuanto a la verificacion de las normas mexicanas son diversas normas que incluyen varios
grupos que son: Normas de seguridad, normas de eficiencia energética, eficiencia térmica, ahorro
de agua, de proteccion ambiental, de informacién comercial, de prdacticas de comercio, y normas
metrolégicas.

Se conocid que, un articulo puede ser verificado, aplicindole mds de una norma como es el caso
de los juguetes, que se les puede verificar en base a la norma de seguridad ¥y normas de
informacién comercial. En el caso de los alimentos, se aplica la norma oficial mexicana sobre la
informacion de las calorias que debe estar en la etiqueta.

En la presentacion del programa “Quién es Quién en los precios”, un programa de informacién de
precios parecido al que llevamos en ACODECO, son de productos de consumo generalizado que lo
realiza la Direccién General de Consumo, que también realizan estudios de consumo, referente a
los patrones de consumo de la poblacién (Qué consume la gente).

En cuanto a la produccién de la Revista, estd bajo la Direccién General de Difusién, y contempla
son 4 areas a su haber Redes Sociales, Portal del Consumidor Revista del Consumidor en Linea,
Produccion radio y televisién; Edicién de la Revista del Consumidor. Es necesario destacar que
todo lo referente a las publicaciones del gobierno esta coordinado por la Direccién de Arte y
Disefio de la Presidencia y existe un Manual de Presidencia que establece el procedimiento ylo
referente al presupuesto se autoriza de acuerdo a las necesidades de cada institucidn.

El tiraje de la Revista es de 30,000 ejemplares por mes y su distribucién es en puestos de revistas,
delegaciones de PROFECO, universidades y medios de comunicacion.

La Revista tiene varias secciones, en cuanto a los estudios del Laboratorio, se planifica con un afio
de anticipacion los estudios a presentar, el Consejo editorial define los temas. Este consejo esta
conformado por el Director de cada drea de PROFECO. Ademds, de los estudios del laboratorio,
estan los temas coyunturales vy la agenda del Procurador.

A través de una agencia de publicidad se trabaja el Platillo Sabio, que son recetas muy solicitadas
por los consumidores y Tecnologias Domésticas, que surgen a partir de preguntas que hacen los
nifios. Este segmento en estos momentos va dirigido a los nifios.

Para el disefio de la Revista se cuenta con 4 disefiadores y pasa por 4 filtros, por un manual de
estilo, de género, politica editorial y por Gltimo, el Domi que se le presenta al Procurador quien
toma de 2 a 3 dias para analizar y dar el visto bueno.

MIERCOLES 24 DE MAYO



Iniciamos este dia con la visita a las instalaciones de la Direccién de Concilianet, que trata sobre Ia
modalidad de llevar a cabo el procedimiento conciliatorio por medio electrénico, a través del

sistema de chats.

La conciliacién se establece entre las partes para celebrar la audiencia mediante cita previa, la
finalidad es de ofrecerle otra alternativa al consumidor de exponer y resolver su queja, de manera
directa y expedita, desde cualquier punto del pais con la ayuda del internet. Esta modalidad de
solucién de quejas es el resultado de un convenio de colaboracién voluntario entre proveedores y

la Profeco.

Posterior a la presentacion tedrica sobre este proceso visitamos como se realizan las
conciliaciones via chats, observamos que todo queda registrado en el sistema, la documentacién
que sustenta la queja y el acta que registra la solucién de la misma. Tuvimos la oportunidad de
observar varias conciliaciones, algunas quedaron cerradas y otras en espera de documentos para

continuar la audiencia.

Posteriormente, se nos dio a conocer la Direccion de Asesoria e Informacién, en esta Direccidn
funciona el Teléfono del Consumidor — Telecom y Concilia Expres. Se refiere a la atencién
telefonica que reciben los consumidores, ya sea por una solicitud de informacién o por la
exposicion de una denuncia o problema de consumo que esté pasando, y se le orienta sobre los
diversos medios que le ofrece la Profeco para la atencién de su queja, de acuerdo al lugar donde
se encuentre o la modalidad segtn la facilidad que tenga para exponer su queja y se le indica
donde puede ser atendido y en qué fecha se puede realizar la conciliacidon.

Este sistema esta muy bien estructurado, a través de la existencia de protocolos, donde estdn
establecidos los tiempos de atencidn, las preguntas que se le deben hacer al consumidor y las
respuestas adecuadas para la solicitud de su informacién. De igual forma existe el protocolo para
las llamadas de asesoria, y el programa Conciliaexprés, que es un mecanismo inmediato de
solucidén de controversias para resolver reclamaciones en materia de consumo, a través del
Teléfono del Consumidor, con proveedores previamente registrados y sin necesidad de acudir
personalmente a alguna oficina de Profeco.

Posteriormente, se visitd el Laboratorio de Masas, en el cual se nos explicé cdmo se calibran los las
masas y los diferentes instrumentos que utilizan.

JUEVES 25 DE MAYO

Visita al laboratorio de pruebas fisico quimicas. Aqui se pudo apreciar las diferentes pruebas que
son aplicadas para determinar analisis de calidad. En el momento de la visita se estaba testando la
calidad en Utiles escolares de boligrafos, cuadernos, pegamentos (goma), en cuanto a rendimiento
y resistencia de las paginas.

Otra de las pruebas fue el de contenido neto en detergentes- lavaplatos y capacidad de
desengrasar, De igual forma, visitamos la seccion de pruebas a productos textiles, muy
interesante fue apreciar como desarrollaron un bebé con caracteristicas de peso, estatura
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semejantes a las humanas para testar los productos de bebé como sillas, coches, todo ello
aplicado a pruebas de seguridad y de equipos eléctricos donde son testados estos equipos. Nos
demostraron las pruebas aplicadas a la patineta eléctrica que ocasiond muchos accidentes y que
tuvo que ser retirada del mercado. Cabe sefialar que estas pruebas y estudios que se realizan en el
laboratorio son basicas para los contenidos de la Revista del Consumidor para su posterior

publicacidn.
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LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

Otorga el presente

“RECONOCIMIENTO”
d:

Eredina Gonzalez de Castro

Analista de Educacion al Consumidor

Por su destacada participacion en la actividad denominada:
“Capacitacion de funcionarios de la Autoridad de Proteccion al Consumidor

LICENCIA RAFAEL OCHOA MORALES
SUBPROCURADOR JURID/CO ENFUNCIOKES DE PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIDOR



