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1.- Objetivo:

Establecer los pasos a seguir, asi como su ordenamiento y responsables de cada
proceso que conlleve a la prestacidon en este caso de los tramites y servicios que se

ofrecen a la ciudadania por parte de jefatura de PROFECO.

2.- Alcance:

Aplica en tramites y servicios para la Jefatura de PROFECO, en lo que consta a
todos los tramites y servicios que la ciudadania requiera de servicios al consumidor
dentro de Heroica Ciudad de Tlaxiaco, asi como también en las quejas que el

consumidor presente dentro o fuera del pais.

Distribucion

1C | 2C 3C |4C 5C 6C 7C 8C 9C 10C | 11C | 12C | 13C | 14C | 15C | 16C
O

17C | 18C | 19C | 20C | 21C | 22C | 23C | 24C | 25C | 26C | 27C | 28C | 29C | 30C | 31C | 32C
() O

33C | 34C | 35C | 36C | 37C | 38C | 39C | 40C | 41C | 42C | 43C | 44C | 45C | 46C

@ Responsable de la emision

O Responsable de la ejecucion

3.- Referencias:
= Constitucion Politica de Los Estados Unidos Mexicanos

= Ley Federal de Proteccion al Consumidor
= Reglamento de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
» (Cddigo Federal de Procedimientos Civiles
= Ley Federal de Competencia Econémica
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4.-Responsabilidades:
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La oficina de PROFECO tiene la obligacion de brindar atencion gratuita sobre
responsabilidad que conlleva a los consumidores de acuerdo a la
normatividad que rige y procura.

Procurar los derechos de los consumidores

Actividades de coordinacién con areas que lo requieran.

Establecer acuerdos de conciliacion entre los consumidores y los
prestadores de servicios o productos, dentro de los estandares establecidos
conforme a la ley y sus aplicaciones vigentes.

Planeary coordinar estudios, investigaciones y encuestas de campo relativos
a la distribucidon, comercializacion y consumo final de bienes y servicios
basicos, con el objetivo de evaluar su oferta, la composicion de la demanda
y la conducta de los diferentes sectores de la poblacion.

Dirigir estudios que permitan analizar las condiciones que imperan en el
mercado de bienes y servicios de consumo basico, manteniendo un enlace
directo con proveedores, camaras y asociaciones cuya actividad implique
venta de bienes y la prestacidn de los servicios.
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5.-Definiciones:

Acuerdos: Decision tomada en comun por dos 0 mas personas, 0 por una junta,
asamblea o tribunal.

Arbitrarios: Es decir, que sea realizado con arbitrariedad y esto significa acto,
conducta, proceder contrario a lo justo, razonable, ilegal, inspirado so6lo en la
voluntad, el capricho o un propdsito maligno, con abuso de poder, fuerza, facultades
o influjos.

Atencion: Es una capacidad cognitiva que permite atender tanto a los estimulos
ambientales como a los estados internos de cada uno, siendo un gran numero los
estimulos y eventos que solicitan nuestros recursos atencionales al mismo tiempo.

Basculas: Aparato que sirve para medir pesos, generalmente grandes.

Calibrar: Utilizar un estandar de medicién, para determinar la relacién entre el valor
mostrado por el instrumento de medicion y el valor verdadero. La confiabilidad de
un instrumento de medicion se puede garantizar al calibrarlo de acuerdo con un
estandar de medicion.

Capacitaciones: Consiste en una serie de actividades planeadas y basadas en las
necesidades de la empresa que se orientan hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y aptitudes de los empleados que les permitan desarrollar sus
actividades de manera eficiente.

Captacion: proceso que realizan las empresas con el objetivo de obtener
informacion valiosa a través de los distintos canales de comunicacién que utilizan,
tanto digitales como tradicionales.

Censo: Conjunto de operaciones que consisten en recopilar, resumir, valorar,
analizar y publicar los datos de caracter demografico, cultural, econémico y social
de todos los habitantes del pais y de sus divisiones politico-administrativas,
referidos a un momento o periodo dado.

Conciliacion: Es un mecanismo alternativo de solucién de conflictos a través del
cual, dos 0 mas personas, naturales o juridicas, de caracter privado o publico,
nacional o extranjera), gestionan por si mismas la solucién de sus diferencias, con
la ayuda de un tercero neutral y calificado, denominado conciliador.

Consumidores: Es toda persona fisica que actue, de forma ajena a su actividad
comercial, empresarial, oficio o profesién. Nos referimos a “consumidor’ cuando
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hablamos de adquisicidon de bienes y a “usuario” cuando lo hacemos sobre la
contratacion de servicios.

Coordinacién: Accion o resultado de coordinar, de hacer que diferentes personas
o elementos funcionen en armonia hacia un fin o accion. Capacidad de sincronizar
los propios movimientos para realizar una accion de manera efectiva.

Derechos: Es un sistema u orden normativo e institucional que regula la conducta
externa de las personas, inspirado en los postulados de justicia y certeza juridica,
que regula la convivencia social y permite resolver los conflictos de relevancia
juridica, pudiendo imponerse coactivamente.

Formatos: Tamano de un impreso, expresado en relacién con el numero de hojas
gue comprende cada pliego, es decir, folio, cuarto, octavo, dieciseisavo, o indicando
la longitud y anchura de la plana.

Medicion: Expresion numérica de las dimensiones de un objeto fabricado, en base
a una referencia fija (unidad). En pocas palabras, la medicion dimensional es la
comparacion del objeto medido con un objeto de referencia.

Pago: Cuando se realiza la accion de extinguir una obligacion contraida
previamente: dicha obligacion se adquiere por haber comprado un bien o un
servicio, y se satisface mediante el pago de dinero o a través de la prestacion de
otros bienes o servicios.

PROFECO: La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) ha tenido como
funcidén principal promover y proteger los derechos e intereses del consumidor, asi
como procurar equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y
consumidores.

Proveedores: Un proveedor es a aquella persona fisica o juridica que provee o
suministra profesionalmente de un determinado bien o servicio a otros individuos o
sociedades, como forma de actividad econémica y a cambio de una contra
prestacion.

Quejas: Es la manifestacion o noticia de hechos realizados por una persona o grupo
de personas, quienes de manera expresa relatan presuntas violaciones a los
derechos humanos en agravio de ellos o de terceras personas, estos cometidos por
autoridades o servidores publicos de caracter Municipal, Estatal o Federal.

Requisitar: El verbo requisitar es un neologismo usado en México con el sentido
de 'completar o rellenar un formulario o solicitud', como calco del inglés requisite
'requerir, solicitar'.
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Responsabilidad: Es el deber de hacerse cargo de las consecuencias sobre uno
mismo y/o sobre otros de las acciones que uno decide emprender. Con ella se
atiende a la llamada del otro, o de uno mismo, a reparar las consecuencias.

Sancionar: Es un castigo o una reprimenda que algun tipo
de autoridad o poder ejercer sobre un tercero, como consecuencia por incumplir
una norma, violar una ley o alguna otra conducta considerada contraria al orden
comun. Las sanciones pueden obligar a una persona, organizacion e
incluso nacion a resarcir un dafo que hizo, a cambiar su conducta o a emprender
una accién deseada.

Solicitudes: documento por el cual una persona fisica o juridica se dirige al 6rgano
competente sobre esa materia segun la normativa vigente para formular una
peticion.

Transcripcién: Asi se denomina al acto y la consecuencia de transcribir: copiar lo
que esta escrito en una parte en otra diferente; representar elementos o signos de
distinta clase a través de un sistema de escritura; o adaptar a un instrumento la
musica creada para otro u otros.

Verificar: Hacer referencia a que, si la informacién que se esta dando es cierta o
no, con esto lo que se hace es hacer confirmar entre dos o mas fuentes que la
informacion que se ha proporcionado coincide y que esta cumple con todas las
normas y requisitos que es necesaria para poder ser aprobada.
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Diagrama de flujo 1: Calibracion de instrumentos de medicion (basculas)
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Diagrama de flujo 2: Proteccion y defensa de los derechos de los consumidores.
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7.-Desarrollo:

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

18.1.1

Ingreso a las oficinas de PROFECO:

El usuario o consumidor ingresa a las oficinas de
PROFECO, ubicada en el Palacio Municipal de
la Heroica Ciudad de Tlaxiaco.

Usuario/consumidor

18.1.2

Servicios que ofrece la Jefatura de
PROFECO:

El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura
de PROFECO, debera explicarle al usuario o
consumidor en que consiste los tramites y
servicios que brinda la Jefatura de PROFECO;

asi como sus requerimientos.

Titular o) auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO

18.1.3

Calibracion de instrumentos de medicion:

El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura
de PROFECO, explicarle al usuario/consumidor,
en que consiste el tramite y este caso también el
servicio por el cual aplica a la calibracién de
instrumentos de medicion (basculas) que se
ocupen en establecimientos comerciales de la
Heroica Ciudad de Tlaxiaco, asi como también
sus requerimientos y cuotas correspondientes.

Titular o) auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO

18.2.8

Proteccion y defensa de los derechos de los
consumidores:

El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura
de PROFECO debera, explicarle al
usuario/consumidor, en que consiste el servicio
de proteccion y defensa de los derechos de los
consumidores, asi como también sus
requerimientos.

Titular o) auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO
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Diagrama de flujo 1: Calibracion de instrumentos de medicion (basculas)

A

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

18.1.4

Solicita verificacion:

El usuario/proveedor, solicita el servicio de
calibracion de instrumentos de medicién
(basculas) en la oficina de PROFECO.

Usuario/proveedor

18.1.5

Realiza censo:

El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura
de PROFECO, realiza un censo para determinar
la cantidad de proveedores que utilizan basculas
en los comercios de la ciudad.

Titular o) auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO

18.1.6

Acercamiento con los proveedores:

El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura
de PROFECO debera, realizar un acercamiento
con todos los comerciantes o proveedores para
la realizar la calibracion de los instrumentos de
medicion.

Titular o) auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO

18.1.7

Entrega de formatos firmados a
proveedores:

El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura
de PROFECO debera, hacer entrega de los
formatos a requisitar y estos deberan contener
la firma del titular de PROFECO. Anexo 1

=  Formatos firmados.

Titular o) auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO

18.1.8

Requisitan formatos firma:

Los proveedores deberan requisitar de manera
de correcta los formatos compartidos por la
oficina de PROFECO

Usuario/proveedor

18.1.9

Entregan formatos con firma:

Los proveedores deberan entregar los formatos
ya requisitados al titular o auxiliar administrativo
de la Jefatura de PROFECO, ya sea este por
medios que se hayan acordado entre el
proveedor y la oficina de PROFECO.

Usuario/proveedor

18.2.1

Recepcion de formatos:

El titular o auxiliar administrativo de la oficina de
PROFECO, recibe los formatos requisitados por
parte del proveedor con firma. La recepcion de
los documentos debera ser realizada por los

Titular 0 auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO
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medios con lo que se acordd entre el proveedor
y la oficina de PROFECO.

18.2.2 | Revision de formatos: Titular o auxiliar
El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura | administrativo de la Jefatura
de PROFECO, debera revisar de manera | de PROFECO
correcta los datos del proveedor, asi como los
demas datos del formato y verificar que sean
correctos.

18.2.3 | Escanear y firmar: Titular o] auxiliar
El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura | administrativo de la Jefatura
de PROFECO, debera escanear y firmarlos. de PROFECO

18.2.4 | Mandar a PROFECO Estatal: Titular o auxiliar
El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura | administrativo de la Jefatura
de PROFECO debera mandar los documentos | de PROFECO
ya requisitados y escaneados a la PROFECO
Estatal, para realizar la calibraciéon de los
instrumentos de medicion.

18.2.5 | Realiza pago de solicitud: Usuario/proveedor
El proveedor realiza pago del servicio de
calibracién de los instrumentos de medicion el
cual corresponde a $302.74MXN, equivalente al
monto de verificacion de 0-100kg.

18.2.6 | Tiempo de espera: Usuario/proveedor
El proveedor debera esperar durante un periodo
de aproximadamente 15 dias para tener una
respuesta por parte de PROFECO Estatal.

18.2.7 | Realiza revision: PROFECO Estatal.
PROFECO Estatal realiza la calibracion de los
instrumentos de medicion a los proveedores
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B ACTIVIDADES RESPONSABLE

18.2.9 | Acude a oficina de PROFECO: Usuario/consumidor
El usuario/consumidor, solicita la proteccién de
sus derechos como consumidor en la oficina de
PROFECO.

18.3.1 | Presenta queja: Usuario/consumidor
El usuario/consumidor, presenta su queja ante
la titular o auxiliar administrativo de la oficina de
PROFECO. Esta podra ser presentada de
manera; verbal, escrita, telefénica o ya sea
redactada por parte del consumidor, en ella
debera contener la relacién de los hechos, y
otros requerimientos tales como:

= Notas de venta.
=  Garantias.
= Pruebas validas.

18.3.2 | Recibe queja: Titular o auxiliar
El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura | administrativo de la Jefatura
de PROFECO debera recibir la queja por parte | de PROFECO
del consumidor, en la forma que este la
presente.

18.3.3 | Transcribe queja: Titular 0 auxiliar
El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura | administrativo de la Jefatura
de PROFECO, debera transcribir la queja del | de PROFECO
consumidor a un formato valido por la oficina de
PROFECO.

18.3.4 | Verificar queja: Titular o auxiliar
El titular o auxiliar administrativo de la oficina de | administrativo de la Jefatura
PROFECO debera verificar la validez de la queja | de PROFECO
y de esta forma darle continuidad al
procedimiento.

18.3.5 | Acude con el proveedor: Titular o] auxiliar
El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura | administrativo de la Jefatura
de PROFECO, debera acudir directamente con | de PROFECO
el proveedor acusado por el consumidor.
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Otorga fecha de conciliacion:

El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura
de PROFECO, da al consumidor una fecha para
la resolucién o conciliacién de su caso, el cual
dependera de la ubicacion y magnitud del
problema. En donde los tiempos dependeran la
de cooperacion de las partes involucradas; en
casos locales el procedimiento podra durar
hasta dias y en casos en donde los proveedores
se encuentren fuera del pais se llevara un
tiempo aproximado de hasta un afio.

Titular o) auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO

18.3.7

Da conocimiento por firma de recibido:

El titular o auxiliar administrativo de la Jefatura
de PROFECO, debera presentarle al proveedor
la notificacion o darle conocimiento del proceso
de denuncia realizado en su contra, el cual
debera firmar de recibido.

NOTA: En caso de negativa o de que este se
comience a tener una conducta o
comportamiento inadecuado (violento), el
encargado de PROFECO debera llevar consigo
fuerza policial o de seguridad publica.

Titular o) auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO

18.3.8

Se sanciona:

En caso de que el proveedor no acepte ningun
acuerdo, se procedera a emitir una sancion, la
cual dependera de la magnitud del problema del
tiempo.

Titular o) auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO

18.3.9

Da relacion de hechos:

En caso de que el proveedor acepte la
notificacion, este debera dar una relacion de los
hechos ocurridos al encargado de PROFECO,
(dara su version de los hechos)

Proveedor

18.4.1

Redacta un acta de acuerdo:

En caso de que ambas partes lleguen a un
acuerdo, el titular o auxiliar administrativo de la
Jefatura de PROFECO, debera redactar un acta
de acuerdo en donde se especifique de manera

Titular 0 auxiliar
administrativo de la Jefatura
de PROFECO

Parque Porfirio Diaz S/N, Colonia Centro
Heroica Ciudad de Tlaxiaco, Oax.

C.P. 69800
95355207 23
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correcta y clara el acuerdo al que se ha llegado
por ambas partes, y el cual deberan firmar las
paredes involucradas.
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8.- Anexos:

Anexo 1:

Procuraduria Federal del Consumidor
Subprocuraduria de Verificacion
Direccion General de Verificacion y Vigilancia, Direccion General de Delegaciones o Direcciéon General de
Verificacion de Combustibles

Solicitud de verificacion para ajuste por calibracién de instrumentos de medicion

Folio

Homoclave del format:
FF-PROFECO-004

a de publicacion del form Fecha de solicitud del tramite

DD MM AAAA

Datos generales del solicitante

Personas fisicas Personas morales

Nombre(s Representante legal o apoderado

Domicilio del establecimiento donde se encuentra(n) el (los) instrumento(s) de medicion

En caso de ser carretera llenar la siguiente informacién (opcional

Contacto:
e X celos 208, Col. Condesa
MEXICO coTMER  PROFECD D émoc. D. F
e (55 6700 Ext. 16968
cont ciudadano@profeco.gob.mx

e . Pagina 18
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Procuraduria Federal del Consumidor
Subprocuraduria de Verificacion
Direccion General de Verificacion y Vigilancia, Direccion General de Delegaciones o Direccion General de
Verificacion de Combustibles

Datos de facturacion

RFC

Tipo de solicitud Comprobante de pago

O Ficha de depésito bancario

Tipos de instrumento

Ch W

Nombre y firma del solicitante Lugar y fecha de solicitud
Contacto:
" José Vasconcelos 208, Col. Condesa
T R X
MEXICO co7MER  PROFECD Del. Cuauhtémoc. D. F
-

(55) 5625 6700 Ext. 16968
contacto_ciudadano@profeco.gob.mx
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Procuraduria Federal del Consumidor
Subprocuraduria de Verificaciéon

Direccion General de Verificacion y Vigilancia, Direccion General de Delegaciones o Direccion General de

Verificacién de Combustibles

Acuse de tramite de verificacion para ajuste por calibraciéon de instrumentos de medicion

Folio y sello de recepcién

Politica de privacidad

Consulte la politica de privacidad en v feco.gob.mx/privacidad
Horarios de atencion

Contacto ciudad de 09:00 a 18:00 horas de lunes a viernes. En De L y Subdelegaciones de la

15:30 he de av

Instrucciones de llenado

©) Namero de serie. Ind
d) Alcance
) Comt

DATOS DEL SOLICITANTE DEL
Anote nombre y RFC (C

RVICIO.
2 efectos de facturacion del solicitante).

ndximo. I

ble. Indique

SO, NOMBRE
SE ENCUENTRA(N)

2. DENOMINACION O RAZON SOCIAL, O BIEN, EN SU C
COMERCIAL Y DOMICILIO DEL ESTABLECIMIENTO DOND:!
EL (LOS) INSTRUMENTO(S) DE MEDICION.

Ar

dora:
f) Lado de la manguera de
g) Tar

rcial

3. TIPO DE SOLICITUD.
a)Marque con una “x"
Vi

ny an
arifa d
to y uso de

Verificacién Peribdica: La verifi

vigencia de la inicial, se debe realizar en los in
a Sec e Economia, respecto de las propi
6n, para determinar s

Verificacién Extraordinaria: L
se realiza respect

b) Indique el comprobante de pago anexo a la solicitud

Marque con una X, el tipo de comprobante de pago anex

nstrumento de medicién

el alcance méaximo del
o en ca:

el servicio s

en cualquiera de los

09:00a

de medicion
pacha.

e que se trate de

a. Indique cual ¢ o lados

olicitadc

irma autégrafa

siguientes ban
izar el de

Importante: Cuando por alguna causa imputable al solicitante del servicio,
tales como

el domicilio del establecimiento en

ento(s) de mes

canicas o eléctricas en
| ajuste por el personal

MEXICO PROFEC®

Contacto:

José Vasconcelos 208, Col. Condesa
Del. Cuauhtémoc. D. F

(55) 5625 6700 Ext. 16968
contacto_ciudadano@profeco.gob.mx
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