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Proemyjo.

Proemio.

En nuestro pais se ha incrementado la actividad econémica que ha provocado fa
existencia de una elevada y constante tasa de crecimiento en la produccién de
bienes y servicios. Por esta razén, resulta un gran reto abordar las propuestas
para la modemizacion de un organismo que goza de un amplio regconocimiento
social, por la destacada labor que ha venido realizando durante mas de dos
déecadas en la defensa de los derechos del consumidor y en la promocion de la
equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y
consumidores. facultades que se han reservado al Gobierno Federal, a través de
la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECQ).

Las funciones que ha venido ejerciendo la PROFECOQ, pueden valorarse en
estrecha correlacion con las directrices adoptadas, desde 1985, por {a Asamblea
Generat de la Organizacién de las Naciones Unidas, para la proteccion del

consumidor en los paises miembros.

Esta valoracion debe partir de un reconocimiento del equilibric que afrontan los
consumidores en cuanto a capacidad econdmica, nive! de educacién y poder de
negociacién. lgualmente, debe considerar el dereche de los consumidores a
tener acceso a bienes y servicios que no sean peligrosos, ni atenten contra su

patrimonio y seguridad.

A este respecto, la PROFECO debera promover la adopcion de un sistema a
través dei cual, los consumidores puedan recibir, ya sea en sus hogares o en los
lugares destinados por la Institucién, una gran variedad de informes sobre
precios, transportes, setvicios comerciales, industriales o administrativos,
estadisticas, reportes técnicos, ete., en resumen, significa tener el gabierne en

nuestra casa.



Proarmio.

El significado de la premisa anterior, se refiere a la interaccion del gobierno con
la poblacién, aprovechando los avances de la nueva tecnologia en la prestacion
de los servicios que otorga ia Institucion; esto, es parte de lo que se denomina

“Gobiemo Electronico”,

Con base en lo anteriormente expuesto, esta investigacion tiene como objetivo
demostrar que con la aplicacion det Gobierno Electronico, se puede ayudar a
transformar a una Institucidn Plblica en un organismo sdlide y modermo con una
alta eficiencia para atender los intereses de los consumidores en forma dinamica
e integral; procurando que éste proceso sirva de apoyo a la modemizacién de

jos Sectores Productivos,

Para entender el propdsito de la investigacion, el presente documento se ha

estructurado de la siguiente manera;

El primer apartado sefala lo relativo a las instituciones, su concepto, importancia
y funcionamiento, ya gue el objeto de estudio de la investigacion se refiere a una
institucién publica de cardcter social gue oforga servicios de relevante

importancia para la comunidad mexicana.

E! segundo apartado se refiere a la explicacion de los que es el gobisrno como
tal y como institucion, para que con ello sea mas sencillo entender el concepto
de Gobiermo Electréonico, de esta forma se explica su contexto actual y se
ejemplifica su aplicacion en el gebiemo de uno de los paises latinoamericanos
que ya estan viviendo esta experiencia. Asimismo, se hace mencion de la
experiencia en los Gobiemos Ganadiense y Sueco como otros paises que han

incursionado en esta materia.

El tercer apartado explica los antecedentes de la Procuradurfa Federal del
Consumidor (PROFECQ), su actual estructura y los servicios que presta,
haciendo especial referencia a aquellos por los que la institucién es mayormente

identificada por 1a poblacion.




Proemio.

El cuarto apartado, presenta un diagnéstico sobre los problemas detectados en
el funcionamiento actual de los principales servicios de la institucién, asi como
una propuesta concreta para su mejoramiento y los beneficios que esto
conllevaria tanto para el gobiemo como para el sector sccial y privado.

Y finalmente, se exponen las conclusiones referentes a los beneficios que
conlleva a que instituciones como PROFECO utilicen las nuevas tecnologias

come forma de gobierno.

Resulta de gran importancia sefalar que éste trabajo de investigacién se enfoca
al gobiermno como prestador de servicios, y aungue es mucho mas gue eso, la
PROFECO, que forma pare del propio gobiemo, es una Institucién de carécter
social encargada de satisfacer y dirimir las demandas sociales que en su ambito
se generen, por ello se propone el hacer uso de las nuevas tecnologias de
informacién para cumplir con sus fines y porque no puede quedar fuera de los
avances en infraestructura que hacen mas facil la forma de trabar y de cumplir

con los requerimientos sociales en materia de consumao.




Las Instituciones Modernas.

Las Instituciones Modernas.

Desde nuestro nacimiento, todos farmamos parte de una institucion y desde
nuestra integracion a la vida social, los individuos formamos grupos; esos grupos
se asocian, a otro nivel, formando organizaciones que de acuerdo a su

dimensidn, integran las Instituciones.

“Las organizaciones son instancias en las cuales los individuos se relacionan y
organizan colectivamente o en grupo para emprender acciones colectivas...” !
son formas sociales activas que se relacionan para hacer intercambios y que
crecen tanto en forma como en funcidn volviéndose complejas al incomorar e!
trabajo individual y convertirlo en colectivo, organizado y controlade por elflas

mismas.

En las sociedades modernas, “las estructuras de organizacion formal surgen en
contextos muy institucionalizados. Se crean profesiones, politicas y programas
junte con los productos ¥y servicios que se supone deben producir
racionalmente™, es decir, las organizaciones crecen formalmente en ambitos
especificos, delimitando sus acciones de manera muy puntual, ejemplo de ello
son las organizaciones dedicadas al estudio de la pobreza, crecimiento de la

pobiacion, auge de la economia, medicina, etc.

Al paso del tiempo, las organizaciones no se transforman en instituciones, ya
que siempre serdn un conjunto organizado con un objetivo determinado que
perseguir; sin embargo, debemos sefalar que en el momento en que las
primeras, debido a sus actividades, se estructuran homogéneamernte y crean un
campo organizacional “que, en conjunto, constituye un area reconocida de la
vida institucional: los proveedores principales, los consurnidores de recursos y

productos, las agencias reguladoras y otras organizaciones gue dan sarvicios o

I Ayala Espino, José. Mercado, eleccidn piblica e instituciones. p.478
2 powell, Walter W y Dimaggio, Paul J. (compiadores). Meyer, Jhon W, y Rowan, Brian en El nuevo

instituctonalismo_en el

anilisis grganizacional. p. 79




Las Inshituciones Modernas.

productos similares,™ crean transacciones gue vinculan a las organizaciones
entre si y que requieren ser reguladas por normas que les permitan controlar sus

actividades y funciones por las que fueron creadas.
A.  Concepto de Institucion.

Para entender qué son las instituciones, comprendamos pues, el concepto de
instifucion que, como organizacion, adquiere un doble sentido; primero, como un
daio, es decir, como sisterna de nomas que estructuran un grupo social y que
regulan sus actividades, su vida y, segundo, como un acto, como el acio de

instituir en algo, refiriéndose al objeto predeterminado.

El concepto del término institucién ha ido evolucionandc acorde a los cambios
mundiales. En el siglo XIX el término recibe un significado juridico-politico y se
entendia por instituciones a los sistemas juridicos, el derecho vy las leyes que
rigen una sociedad*. En los principios del sigio XX, el concepto se enfoca a ia
sociologia como la ciencia de las instituciones y se les define “como un gonjunto
de actos ¢ ideas completamente instituido gue los hombres encuentran delante
de ellos y que se les impone en mayor o menor medida™, es decir, la formacién
de la personalidad humana como la educacién y los valores familiares, ya que la
familia como célula de la sociedad se convierte en la institucidn fundamental.

En el estudio de la sociologia contemporanea, el concepto de institucién se
entiende como la estructura social, es decir, como la base del ordenamiento de

la vida humana.

No podemos dejar de mencionar que estos conceptos piantean también ei
problema de autonomizacion de las instituciones, ya que creadas por la

sociedad, terminan por dominarla y juzgarla.

} Ibid., p. 106
* Una sociedad es un conjunio que “..s¢ integra por hombres semejantes para que de su unién S¢ componga una
asoctacién de individuos libres llamada sociedad.” Bobbioe, Norberto. El futuro de la democracia. p.10
3 Lapassade, Georges. Grupos, organizaciongs ¢ instituciones. p. 213
5
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Ahora bien, sefialemos el término institucion que acorde a los conceptos
actuales, no dista mucho de sus origenes. Asi, North define a las instituciones
como “las reglas del juege en una sociedad, o mas formaimente, son las
limitaciones ideadas por el hombre, que dan forma a la interaccién humana. Por
consiguiente, estructuran incentivos en el intercambio humano, sea politico,
social o econdmico™ y Ronald L. Jepperson considera que “la institucién
representa un orden o patrén social (refiriéndose a secuencias de interaccién
estandarizadas) que ba alcanzado cierto estado o propiedad™, es decir, las
instituciones como patrones sociales se deben a los procedimientos rutinarios de

la organizacion y ne al crecimiento colectivo de la misma.

De esta forma, vy siguiendo su evolucidn conceptual, se entiende a las
instituciones como el conjunto de reglas que articulan y organizan las
interacciones econdmicas, sociales y politicas entre los individuos y los grupos
sociales. De aqui, se desprende la imponrancia de las mismas para el
desempeiio de las actividades que exige una sociedad econdmicamente activa y

politizada.

B, Laimportancia y el funcionamiento de las Instituciones.

Si bien las instituciones son reglas que definen las preferencias individuales y
que atienden a las necesidades de la colectividad, entonces, éstas deben estar
encaminadas al bienestar de toda sociedad.? Acorde a lo anterior y con el actual
concepto, las instituciones, como construcciones que las sociedad erige con
determinadas caracteristicas que se definen de acuerdo a ia cultura y economia
de una sociedad, se pueden clasificar de la siguiente forma:

® Ayala Espino, José. Op. Cit. p. 321

7 Powell, Walter W y Dimaggio, Paul J. (compiladores) Op, Cit. p. 196

* En este contexto, bienestar social, “se refiere al bienestar de una sociedad o comunidad en general. Este concepto
alude expresamente a la dimensién social o colectiva en la cual se agrega el bienestar (lo bueno) de cada ung de los
individuos. En ocasiones se afirma que el bienestar individual no necesariamente coincide con el bienestar social.”
Ayala Espino, José. Op. Cit_ p.455




Las Instituciones Modernas.

Las instituciones como restricciones se identifican como “el conjunto de
prohibiciones y permisos que iimitan el intercambio y fas elecciones individuales
y de grupo”® entiéndase como el conjunto de reglas que permiten (0 no) la

interaccion econdmica, politica y social de un pais.

De esta forma, dichas instituciones, dan paso a las instituciones formales como
‘las reglas escritas en las leyes y reglamentos y que son creadas por los
individuos para afrontar problemas especificos de coordinacion econdmica,
social y politica"®, aqui podemos catalogar la Constitucién Politica de nuestro
pais, ya que de ella emanan las reglas de convivencia econdmica, politica y
social que rigen al Estado'' como la Institucién de la cual, todos formamos parte,
por io que se refiere al ambito del dominio publico™. La aplicacién y cumpiimiento
de éstas, es obligatoric y se requiere de un poder coercitivo para hacerlas

cumplir.

Distintas a las anteriores, las instituciones informales se definen como “las reglas
no escritas, gue se van acumulando a lo largo del tiempo, y quedan registradas
en los usos y costumbres.”’® Se refieren a los valores, conducta, ideas y
tradiciones de una sociedad y no se requiere de ningin poder coercitivo para su

cumplimiento, por lo que se refieren al &mbito privado.

A su vez, de las instituciones formailes se derivan las instiluciones estatales que
se conceptualizan como “las normas, leyes y reglas impuestas a los individuos o
a ias comunidades, y su cumplimiento es forzado coercitivamente por el

Estado™, es decir, aquellas que se imponen a los individuos o comunidad y que

® Ibid., p. 319

Y ibid., p. 323

! En este coniexto y de acuerdo con Ricardo Uvalle, entendamos al Estado como “una organizacion que debe cumplir
objetivos, regular el orden piiblico y politico y dotado de atribuciones y medios para conseguir el bienestar secial...
“Como institucién, deberd responder a los imperativos de la sociedad.”. Uvalle Berrones, Ricardo. Los nuevos
derroteros de ia vida estatal. pp. 136-137. De este modo, ¢l Estado “recoge y unifica las manifestaciones sociales o
convencionalismos sociales hacia disciplinas que se dan en el dmbito social, como son la ética, la economia, ¢l derecho
y la religién.” Amaiz Amigo, Aurora. Estructura del Estado. p.13

1 Se entiende por dominio piblico todo aquello que se hace del conocimiento general de una sociedad.

"*Ayala Espino. José. Instituciones y economia. p. 67
"Ayala Espino, José. Mercado... p. 324
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se enmarcan en el plano juridico de derechos, obligaciones y contratos. Su
aplicacién y cumplimiento es obligatorio y se requiere de un poder coercitivo para
hacerlas cumplir.

Asimismo, de las informales emanan las instituciones sociales como “las
convenciones que se establecen en una determinada sociedad y son
voluntariamente creadas y cumplidas por los individuas™ | lo que significa que
estas descansan en la responsabilidad de cada individuo. Ejemplo de ello, son
las organizaciones como clubes sociales y/o las instituciones de caracter

religioso, entre otras,

Independientemente del tipo de instituciones de acuerdo a su origen (formal o
informal), funcionan como “estructuras de programas o reglas que establecen
identidades y lineas de actividad para dichas identidades.”® Asf, podemos
seNalar que éstas surgen como respuesta a la demanda de soluciones para los
conflictos y controversias entre los individuos o grupos de la seciedad y como ya
se senald, se originan por una decisién individual, pese a ello, su disefio y
operacién se enmarcard en los procedimientos acordados entre fos mismos

individuos.

Se concluye sehalando que las instituciones funcionan como difusoras de Ia
informacion que los individuos necesitamos para nuestra interaccién, es decir,
como organizadoras de la vida diaria y no sélo refiriéndonos al ambito social,
sino enmarcandolas como entes que estructuran también, el ambito politico y
econdmico de un pais. Asimismo, fungen como promotoras de la vigilancia y
cumplimiento de fos derechos, obligaciones y contratos que se nos imponen en

el marco juridico como sociedad.

Cabe sefialar, que las instituciones estatales emanan del Estado mismo como Estado “dominante”, ya que éste genera
sus propias injciativas politicas y econdmicas como una institucion auténoma, organizada y dotada de funciones.

“Ihid., p. 323
' Powell, Walter W y Dimaggio, Paul J. (compitadores) Op. Cit, p. 198
8
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. E) Gobierno Moderno.

A.  El Gobierno como Institucion.

Para comprender el concepto de Gobiemo como Institucion es necesario sefialar
gueé es el gobiemo y, la forma mas sencilla de entender su significado es, de
acuerdo a Bodino, verlo como “la organizacién de! Estado teniendo en cuenta
sus fines”’, es decir, como el Estado se organiza en relacién con sus

funciones.™

Aplicando esta definicion al contexto del mundo actual, es adn mas sencillo
entender al gobierno como “..ei mecanismo que empleamos para adoptar
decisiones que afectan a la comunidad: ;qué hacer con la gente sin empleo?,
équé tipo de educacion impartir?... Es la manera en que proporcionamos
servicios en beneficio de la sociedad: proteccién del medio ambiente, seguridad
publica, etc... Es la manera en que resolvemos problemas colectivos, en que
reflexionamos sobre lgs problemas con gue se enfrenta la sociedad de hoy en
dia: crimen, pobreza, carencia de vivienda, desempleo, anaifabetismo, asistencia
médica. ¢Como resolvemos estos problemas?, mediante la accion colectiva y

£c6mo actuamos colectivamente?, a través del gobiemo.”"?

"7 Citado por Aurora Armaiz en Estugtura... .12

™ Aqui debemos sefialar que nos estamos refitiendo al Estado moderno, aquél que tiene una estructura basada en su
territorio, pueblo y poder y que cuenta con una organizacidn, es decir, soberania (que le da el propio pueblo como
facultad juridica para crear y garantizar el derecho), represemacion politica {gobernanies y gobernados) y una divisién
de poderes que ya conocemos: Ejecutivo (Jefe de gobierno), Legislativo {Congreso) y Judicial (Tribunales, Jurados,
Jueces).

Para fines de €ste trabajo, enlendamos por modernizacién el “proteso que consiste en mejorar, crear y aplicar una
tecnologia jnnovadora”, de esta forma, modernizar al Estado, significa “mejorar su aptitud para asimilar los Pracesos
de cambio en los aspectos de incorporar {a utifidad de la tecnologia en lz conduccidn de la sociedad; institucionalizar
la emergencia de nuevos grupos sociales; ampliar 1a forma de gobernar con base en la democracia y libertad ptiblica;
absorver crecientes dermandas en compelencia; conseguir el bienestar por el lado de una economia de costos
compartidos y corresponsabilidad ciudadana™ entonces podemos hablar de un Estado moderno que tiene por objeto
“mejorar las capacidades de gobiemno para conseguir que 1a sociedad sea dirigida no s6io con democracia, sino con

eficiencia econdmica y bienestar”. Apuntes del seminario de titulaci¢n por_tesina dirigido por la Profesora Rina
Aguilera, mayo-septismbre del 2000. (03.06.00)

"% Osbomne, David y Ted Gacebler. La reinvencion del Sobierno, La influencia del Espiritu Empresarial en el Secior
Publico, p.18 “La palabra gobierno proviene de una voz gricga que significa llevar el timén, La tarea del gobierno
consiste en llevar el timén de la nave, no cn remar. Prestar servicios es remar y ¢l gobierno no ¢s bueno remando.” E.
S. Savas. p.55.

9
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Considerando estas reflexiones, el gobierno es la forma en que un Estado se
constituye para regirse asimismo y a su poblacion y la forma de constituirse y
verse de manera tangible, es a través de las instituciones, que de acuerdo a lo
sehalado en el apartado anterior, éstas muchas veces no son demandadas por
la sociedad, pero si necesarias para su funcionamiento, y es aqui donde el
gebiemo participa como encargado del disefio y operacién de las mismas, asi
como de su vigilancia y cumplimiento, ya que representan el brazo ejecutor de

las politicas que rigen el camino de un pais.

Si bien el gobierno se hace tangible a través de sus propias instituciones, no
podemos omitir su relacion con los ciudadanos, siendo éstos la razdn de sus
acciones. Los ciudadanocs somos todos aquélles individuos que formamos parte
de un Estado (a pesar de que constitucionalmente se considere ciudadanos a los
individuos que obtienen mayoria de edad por el hecho de gue en ése momento
somos capaces de tomar nuestras propias decisiones), por ello el gobiemo debe
fungir como un mecanismo para la toma de decisiones encaminadas al bien de

la ciudadania.

Por lo tanto, en la actualidad, la relacion entre el gobierno y los ciudadanos, se
da como una relacién de acciones entre ambos, es decir, el primero debe cubrir
las necesidades basicas de los segundos {empleo, salud, etc.) para su propio
desarrollo y, una vez cubiertas éstas necesidades, los ciudadanos podemos
actuar de manera conjunta con el gobierno para cubrir otro tipo de necesidades

o problema colectivos (seguridad, educacion, entre otros).

“Los gobiemos son instituciones que tienen por objeto conseguir resultados.
Tienen como misién racionalizar la complejidad organizada que es ia sociedad.
Sus tareas responden a valores publicos, necesidades politicas y reclamos
sociales. Su gestion por eso requiere ser creativa, productiva y transformadora,

para gue la vida civil y pablica sean activas.”®

2 Uvalle Berrones, Ricardo. Las Transformaciones del Estado v la_Administracién Péblica_en la Sociedad
Contemporinea. p. 62

10
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Ampliando esta idea en el cumplimiento de la satisfaccién ciudadana con el
servicio recibido por parte del gobiemo, es imponante incorporar algunos
conceptos mencionados en el documento Buenas Prdcticas en el Servicio
Centrado, creado por la Red de Servicio Centrada en el Ciudadano
(Citizen-Centred Service Networkf'. Este documento establece el Modelo de
Bracha de Servicio que sirve para monitorear el servicio que un gobiemo presta
a sus ciudadanos, asi como la percepcidn que éstos tienen del mismo.? Dicho
modelo establece que el nivel de satisfaccion del ciudadano es la diferencia de a
expectativa que tiene de un servicio determinado contra el servicio que en
realidad recibe. Este resultado se denomina como el Desempeiic del Servicio.
Una manera de identificar las dreas de mejora critica en los servicios que un
gobierno brinda, es a través de identificar aquellos servicios en los que la
importancia percibida de éstos sea alta mientras que el desempefo sea bajo,

dando por resultado una Brecha de Servicio importante.
B. La Capacidad de Gobernar.

Sigutendo la linea de relacion gobierno-ciudadanos, es importante- sefalar la
capacidad de gobernar del Estade como cabeza regente de una Nacion, es
decir, debemos evaluar la capacidad que el gobierno tiene para tomar decisiones
de bienestar por si mismo o con el apoyo de la propia sociedad y de las
empresas gue no forman parte de su aparato. “La afimacién de que los
gobiermnos constituyen la forma primaria y decisiva de gobernacién choca con las
opiniones que minimizan la importancia de los gobiemos cuando se compara
con la importancia de la <<mano oculta>> de los mercados y otros mecanismos
similares de decision publica, o con la <<sociedad civil>> que, en ocasiones, es

considerada determinante en las actividades gubernamentales,"®

¥ La Citizen-Centred Service Network fue establecida en 1997 por ¢l Centro Canadiense para el Desarrollo Gerencial
(Canadian Cenire for Management Development) y su propdsito es el acelerar la implementacién de el enfoque
“centrado en ¢l ciudadanc” en el Servicio Publico Canadiense, a través de diversas acciones de investigacién y
colaboracidn entre las distintas provincias del Canadd.

** D. Marie Blythe y D. Brian Marson Good Practices in Citizen-Centred Service. Editado por el Canadian Centre for
Maragement Development. pp. 1-9.

¥ Dror, Yehezkel. La Capacidad de Gobernar. p- 35
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De acuerdo con la cita anterior, podemos sefalar que, en la actualidad, e
gobiemo por si mismo no deberia tomar las decisiones para el desarrollo
nacional, ya que recibe, de alguna manera, aportaciones de los diversos
mercados y de las organizaciones que estan trabajando para mejorar el nivel de
vida de la poblacién en general, estos dos grupos, organizaciones y mercados,
estan evolucionando en funcién del desarrollo global, por lo que cada dia
adquieren méas fuerza en la toma de decisiones conjuntas con el gobiemo. Esto
significa que el gobierno también se estd adaptando a la nueva forma de
gobernar que, sin perder la caracteristica de soberania nacional, se enmarca en

el desarrolio mundial.

Sin embargo, no podemos dejar de lado la importancia de estar preparados para
los cambios tan vertiginosos que el desarrollo mundial esta trayendo consigo,
entre ellos, se encuentra la rapida y cambiante evolucion de nuevas tecnologias
que son utilizadas para hacer mds eficiente la forma de gobemar. En esta
materia en particular, debemos estar conscientes de que la sociedad y el
gobierno deberan trabajar de manera conjunta para adaptarse a las nuevas
transformaciones, de otra forma, podria ocurrir lo gue: el propio Dror sefala: “Las
sociedades no estan preparadas para las transformaciones giobales. Y las
formas disponibles de gobernacién no son adecuadas para manejar las
necesidades y oportunidades de un mundo en constante cambio. Aunqgue parece
que los pueblos aprenden a usar las nuevas tecnologias y a alterar su estilo de
vida con relativa facilidad, el ajuste tiende a ser meramente instrumental, y
entrafia més un cambio superficial de conducta que un profundo conocimiento

de si mismos.“®*

Es decir, actualmente, este cambio en la forma de gobemar con nuevas
tecnologias, ha sido aceptado de manera lenta y gradual, ya que de esta forma
tanto el gobiemo como la sociedad se estan adaptando conjuntamente a las

nuevas formas de trabajo, prestacion de servicios y satistaccién de necesidades.

 bid.. p. 77
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Al mismo tiempo, no podemos sefialar que esa adaptacion a los nuevos cambios
deba ser aceptada porque el desarrollo mismo nos esta obligando a hacerlo.
Debemos aceptar los cambios con la preparacion necesaria para ello, de tal
forma que una de las tareas del gobiemo actual debe concentrarse en la
responsabilidad de educar a su sociedad para hacer frente a dichos cambios.
‘Las tareas de responsabilidad implican la evaluacion de situaciones y el
desatrollo de objetivos realistas bdsicos para la politica, y son la base para lograr
el consenso y generar politicas amplias, que dirijan el progreso social en la

direccion deseada.”®

De tal forma que el gobiemo se ve en la necesidad de alentar el aprendizaje
social impulsando la creatividad y la innovacién y no puede eludir la
responsabilidad de importantes funciones educativas, ya que su influencia en la
sociedad se ve, ya no como encargado de establecer centros de educacién, sino
que va mas alla de ello, es decir, el gobierno funge como ejemplo de una cultura:
“Mas que al sistema escolar, la cuestién atane a los politicos de alto nivel, que
no son conscientes de su influencia, negativa o positiva, en la educacién, y estan

mal preparados para ltevar adelante la esencial <<forja de almas>»."*

Al mismo tiempo que el gobiemno debe cumplir esta tarea para preparamos en el
nuevo entorno, debe redisefar su forma de gobernar, haciendo participes a los
agentes sociales para cumplir funciones, exigir y apoyar en ese redisefo de
gobernacion a través de propuestas conjuntas que permitan unir esfuerzos para
mejorar la capacidad de gobemar, concentrandose en tareas de respensabilidad

gue conformaran | futuro.

“Los gobiemos sobrecargados de problemas que requieren inmediata atencion
suelen descuidar estas tareas de responsabilidad porque son en extremo

exigentes™’

® Ibid., p. 127
 Ihid., p. 134
7 Ibid., p. 127
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C.  Elconcepto de Gobiemo Electronico {e-govermnment).?*

El uso de la tecnologia como una herramienta para el desempefio laboral ha
dado pie a la introduccion del témino Gobiemo Electrénico, misme que no tiene
una definicion exacta pero que se puede conceptualizar como “la manera en que
los gobiernos y los ciudadanos interactian dia a dia, utilizando las tecnologias
de internet® que les permite explorar nuevas maneras de crear conogimiento y

de involucrar a los ciudadanos en los procesos de toma de decisiones™™.

Otra manera de entender el Gobierno Electrénico es analizando el concepto
“e-business™' que parte de la idea del uso de la tecnologia para disminuir la
Brecha en el Servicio®, es decir, utilizar las tecnologias de Internet en los

procesos de operacién de cualquier institucién.

Asimismo, y de acuerdo a la definicién de la Consultora Gartner Group “..un
Gobiemo Electrénico, mejor conocido con el témmino ‘“e-government”, esta
integrado por todas las herramientas que permiten optimizar servicios, una mejor
participacion de la ciudadania y hacer mas eficientes los procesos entre las

instituciones gubernamentales."®

# Para este apartado no se encontr$ bibliografia tratando el tema de Gobierno Electrénico desde un punro de vista
académico, por [o que se tuvo que recurrir a fuentes no académicas, como lo son distintos documentos de difusién de
empresas privadas de Tecnologias de Informaci6n asi como a organizaciones extranjeras como la OCDE, la ONU yel
Banco Mundial.

? Internet es fa red computacional que conecta a millones de computadoras de todo el mundo, cuyos origenes estén en
la redes militares de los EUA de los aiios 70.

* David Agnew. Director Ejecutivo del programa de investigacion Governance in the Digital Economy, el cual corre
a cargo de la empresa consultora Digital 43ight situada en Toronto, Canadd. Entrevista brindada a la empresa Unisys
Corporation en Septiembre del 2000. hitp://www.unisys.com/execmag/journal/feature 1. htm.

3! E-Business es un 1érmino acuiiado por la International Business Machine (IBM), y que se refiere a cualquier
empresa que utiliza el Internet para establecer transacciones comerciales en alguna de las siguientes dos modalidades:
con otras empresas (Business fo Business) o con sus consumidores {Business to Consumers).

*2 D, Marie Blythe y D. Brian Marson Op.Cit. p. 10 En el mismo documento se estahblece que hay varias herramientas
para cerrar la Brecha en el Servicip, ontre jas cuales podemos nombrar las siguiemtes: a) Nuevas formas
organizacionales. b) Uso de tecnologia. c) Otras herramientas, como son el establecer estdndares de servicia, mejora
de procesos, administiracion de la calidad, etc.

* “EU 1cndrd gobierna clectrdnico ¢-government en ¢l 2005” en El Financiero. México. 17 de abril de 2000 p. 41
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Aplicando este concepto en la Administracion PUblica®, como ciencia vy
herramienta que utiliza un gobiemao para el disefio, implementacién, promocion y
evaluacién de las politicas que le permiten desempefiarse de forma eficiente y
cuyo alcance se refiere al campo de estudio de las organizaciones de carécter
publico manifiesto en sus instituciones, las cudles estan constituidas por la
sociedad que demanda la accién del Estado a través de su gobiemo, podemos
definir el concepto de Gobierno Electrénico como aquél que ha decidido
incotporar las tecnologias de Internet dentro de su funcionamiento con alguno de
los siguientes objetivos: ahorrar tiempo, reducir costos, mejorar ta sfectividad,
incrementar la satisfaccidn de los ciudadanos con ios servicios que recibe del
gobierno, facilitar el desarrolio econémico, y/o revigorizar la actividad de la

comunidad, asi como su calidad de vida.

D.  Etapas del Gobierno Electronico

Se reconocen al menos las siguientes tres etapas por las que los gobiernos
atraviesan al integrar a Intemet en sus funciones y convertirse asf en un

Gobierno Electrénico:®

“1.  Publicar: en esta etapa se decide hacer accesible informacién a través
de Intemet, por medic de un Portal de Informacion®.

¥ “La Administracién Publica se reficre a la organizacién de hombres y materiales para lograr los fines del Estado. En
este sentido, como disciplina, se entiende por Administracién Piblica el arte y la ciencia de los asuntos del Estado...”
Omar Guerreo. Teoria Administrativa de la Ciencia Polftica, p. 33 Asimismo, “Por Administeacién Pyiblica se
entiende, en ¢l uso comin, las actividades de las ramas de los gobiernos locales, estatales y nacionales; comités
independientes y comisiones establecidas por el congreso y las legisttaturas locales; corporaciones gubernamentales; y
otras agencias de cardcter especializado. Especificamente se excluyen a las agencias judiciales y legislativas dentro del
gobierno y la administracién no-gubernamental”. Herbert A. Simon. Victor A, Thompson & Donald W. Smithburg.
Public Administration. p.7
¥ Algunas empresas como la Intemational Business Machine (IBM) establecen que los gobiernos atraviesan por 3
etapas, mientras que para oira parte empresas como Unisys establecen cuatro etapas, siendo las tres primeras las
mismas que las presentadas en este trabajo mis una cuarta Bamada Transformacion, en la cual establece actividades de
misi¢n crilica que se proveerdn de manera inaldmbrica. (Unisys Corporation. The Future of Electronic Goverpment.
Eric Schoeniger. Septiembre 2000. Publicacin en Internet).
% Un Poral es aquelia “pégina electrénica” de Internet (Homepage) a través de la cual se proporcionan distintos
servicios.
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2. Acceder a los Datos: consiste en integrar Intemet a los sistéemas de
informacién internos de una institucion, y poner a dispenibilidad de los
usuarios dicha informacién. Un ejemplo de esto, es poner a disposicion de
la ciudadania, informacion general de los estados actuales que guardan los
procesos de compras gubemamentales, entre otros datos, todo esto en

tiempo real.

3. Transacciones con usuarios. esta etapa es la UOltima y mas diffcil
de realizar por parte de un gobiermno, ya que implica fa transformacion
interna de sus procesos, para asi hacerlos disponibles a sus usuarios. Un
ejemplo de este tipo, son los proyectos que varios gobiemos mundiales
tienen para poder realizar votaciones desde intemet, no importando el

lugar en el que se encuentre el ciudadano,"¥

Esquematicamente podemos visualizar estas etapas como se presenta a

continuacion:

Etapas de un Gobierno Electrénico

Paner ta

nforinacdn 3 Mmdngpan |
k1 fa Rad ] [

Fuente: Mark Formant.- “e-government. e-business in Federal, State and Local Govenment. (High

Pedformance Government for the 21st. Century).” 1BM Global Services.IBM Global Services.

7 Comentarios: Ing. Rogelio Medina Kosse, Sales Transformation Manager, Latin America. IBM de México, S.A.
16
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E.  El contexto actual del Gobierno Electronico y la experiencia de los

Gobiernos de Chife, Suecia y Canadd.

Para comprender la funcién del Gobiemo Electrénico, debemos conocer su
contexte actual, asi podremos ver cdmo se ha aplicado en 1a vida institucional de

otros paises.

La adopcién exitosa de las nuevas tecnologias tiene un efecto significative en la
viabilidad organizacional® y su desempefo. Mientras que en la Era Industrial las
formas organizacionales estan bien adaptadas a las tecnologias de eficiencia y
especializacién, las tecnologias de la Era de la Informacién presuponen .
organizaciones que conllevan a compartir flujos de informacién, comunicacion
sincrona y pensamiento analitico. En suma, las organizaciones estan

cambiando.

Las organizaciones de la Era Industrial estén formadas por estructuras y culturas
que facilitan la toma de decisiones jerarquica, que requieren trabajos
especializados y definidos de manera precisa, y métodos de produccién
orientados a la eficiencia. En la Era de la informacién, la estructura v cultura ha
evolucionado para crear organizaciones donde las decisiones y las
comunicaciones pueden ocurrir en cualquier parte de la organizacion, los
trabajos son mas fluidos y la flexibilidad y atencion, tanto a ciudadanos como a

clientes, es altamente valorizada.

En un trabajo de investigacion reciememente publicado por Richard Heeks,
sobre experiencias en todo el mundo acerca de gobemar con apoyo de
Tecnologias de Informacidn, sugieren que una distincién sea hecha entre
Tecnologias de Informacién y Sistemas de Informacion:

*BEntiéndase en el contexto a la organizacidn de una institecién.
17
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* ‘“Las Tecnclogias de Informacion (Tl}) pueden ser definidas como aquéllas
tecnologias de computacion y telecomunicaciones que proveen de medios
autornaticos para manejar la informacién. De esta manera Tl se refiere al

equipo, es decir tanto el hardware (tangible) como el software (intangible).

* Los Sistemas de Informacion (S1) son sistemas con componentes humanos y
tecnolégicos que aceptan, almacenan, procesan, emiten y transmiten
informacion. De esta manera Tl, en si mismo, no es Util ya que debe formar

parte de un Sl para poder realizar una funcién."®
Etapas de adopcion de las tecnologias de la informacion en el Sector Publico
En el mismo trabajo, Heeks sugiere que los responsables del Sector Publico, de
manera similar a sus contrapartes en otros sectores, pasan a través de cuatro
stapas de entendimiento para responder al reto tanto de las Tl como de los Sl
Estas cuatro etapas son las siguientes:
Ignorancia: se desconocen tanto las Tl como los S).

Aisfamiento: se esta consciente Unicamente de las Tl
Idolatria; se estd involucrado sélo en reformas relacionadas con las TI.

A I e

Integracion: se ve a las Tl y a los S| como interdependientes.

Las experiencias citadas son consistentes con los reportes de la OCDE y otros
grupos: en general, la mayoria de los paises reconocen los retos de la cuarta
etapa, asi como la necesidad de integrar tanto los aspectos técnicos como

administrativos en la reforma para la gerencia publica y la gerencia social.*°

¥Heeks, Richard. “Reinventing Government in the Information Age” in Routledge Research jn_the Information
Technology and Sgciety. p. 296

®acorde a Ricardo Uvalle, 1a gerencia piblica y la gerencia social son parte de las tecnologias del poder que deben
ser utilizadas para mejorar los rendimientos de la accién gubernamental en favor de la vida pdblica. En su andlisis de
la gerencia publica, la clasifica como “una modalidad de la accién gubernamental que pone énfasis en la gestién de los
asuntos publicos combinando variables socio-politicas y econdmicas vinculadas con los aspectos de gobernabilidad y
la democracia politica”. No podemos decir que la gerencia piiblica es igual a la privada, ya que la primera “s¢
caracleriza no sdlo porque administra y aprovecha recursos, sino porque lleva a cabo el disefio de politicas” con

8
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Los ejemplos para ver que la evolucién de la informatica ha tenido un gran
impacto en la sociedad, ya que ha permitido que la informacion y el conocimiento
se expandan en cantidad y facil acceso, son los casos de los Gobiernos Chileno,
Canadiense y Sueco. En particular haremos énfasis en la experiencia del
Gobierno Chileno como uno de los paises de Latinoamérica mas avanzados en

lo que se refiere a la aplicacion del Gobierno Electrénico.

De acuerdo con los servicios que proporciona a través de Intemet, el Gobiemo

Chileno ha definido las siguientes categorias de Portales de informacién:

1. Difusion Corporativa Bésica.
2. Servicios de Informacién con Valor Agregado.

3. Prestadores de Servicios Interactivos.

Estas distintas categorias corresponden a ias mismas Etapas de un Gobierno
Electrénico sefialadas en la explicacién del concepto, y que corresponden a

Publicar, Acceder a los Datos y Transacciones con Usuarios, respectivamente.

En la etapa de Difusién Corporativa Bdsica, el Gobiemo Chileno ha disefiado
una pagina en la que se puede encontrar todo tipo de informacién relacionada
con el Gabinete Ministerial de Chile y todas aguellas dependencias que lo
integran. Relne informacién como la mision, las autoridades, guias y servicios,
contactos y tramites a seguir de acuerdo a lo que se esta buscando. Como su
nombre lo indica, es una pagina que difunde informacién de las instancias
gubermamentales y las actividades propias de cada una de elias, con el objeto de
dar a conocer a [a poblacién, ia conformacidn del Estado Chileno.*

referentes como “la gobernabilidad, la democracia politica, la descentralizacidn, la participacién ciudadana ¥ su
responsabilidad en los asuntos gubernamentales y piblicos.” Asimismo, Uvalle define a la gerencia social como “otra
modalidad de la accién gubernamental encaminada a combatir el deterioro en |z calidad de vida con fines
tecnoldgicos”... Esta gerencia s¢ encuentra estrictamente encaminada al bienestar social y se explica en una sociedad
activa. Uvalle Berrones, Ricardo. Los nuevos derroteros... pp. 107-138.

A htip:/fwww estado.clitopSicat_difu.htm
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&n ia segunda etapa, Servicios de Informacion con Valor Agregado, el Gobiemo
de Chile, introdujo cambios en los servicios pablicos, lo que significd, en términos
generales, modernizar procedimientos de gestion y estilos de trabajo y
fundamentalmente, girar el foco de atencion desde las necesidades de la
burocracia hacia las necesidades de la gente. De esta manera, se impuso el
trdnsitc hacia un estilo generalizado de organizacion y gestién estatales
cualitativamente distinto y superior al existente en la actualidad, centrado en
elevar la calidad y el acceso a la informacion sobre la politica social del gobierno,
particularmente, respecto a la informacién sobre los beneficios y programas
sociales estatales. En este contexto, a través de la Divisién de Organizaciones
Sociales, el Ministerio Secretaria General de Gobiemno, se propuso contribuir a
hacer mas eficienies los mecanismos de vinculacion, interlocucidn vy

comunicacion entre el gobierno y la ciudadania.

En respuesta a lo anterior, el gobierno presentd el Manual de Tramites en la
Administracién Publica, el cual ha sido de mucha utilidad para el acceso expedito
y veraz a la informacion por parte de la ciudadania en general. Con esta
publicacion se facilitd a la gente el acceso a la informacién sobre los tramites
méds usuales en la Administracion Publica, cuya intencién es mejorar en
contenido y calidad su labor de facilitadores de la comunicacién Gobierno-
Ciudadania, ya que a través de esta publicacion, se hace del conogcimiento de la
poblacién, basicamente en qué consiste el tramite y a quienes esta dirigido, qué

documentos deben presentar y a dénde deben dirigirse.*

En la ultima etapa, Prestadores de Servicios Interactivos, el Gobiemo de Chile a
puesto a disposicion de la poblacién, un modemo sistema que les permite
consultar, pagar, denunciar, etc., en forma electronica sus dudas, obligaciones o
quejas respecto a un servicio o contribucién. Este sistema se ofrece tanto a los
que tienen acceso a Intemet, como a los usuarios que no tienen acceso a ésta,
pero que con su aplicacion y a través de la via telefénica pueden recibir copia de

la documentacion por medio de un fax.

“ hup:/www.estada.clitopS/cat_info.hum
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Ambos servicios representan un nuevo avance en la aplicacién de tecnologia
para elevar la calidad de los mismos. Al modernizar los sistemas y actualizar los
procesos en la oforgacién de servicios, recaudacién de contribuciones y/o
trdmites en general, se ha obtenido una reduccién de los indices de morosidad,
una baja radical de la cantidad de personas que deben concurrir a las oficinas
para efectuar tramites y, principalmente, una mejora en la calidad de ia atencion

para la poblacién en general.®

El Gobiemo Chileno es uno de los primeros paises latinoamericanos que ha
aplicado las etapas de un Gobiemo Electrénico: Publicar, Acceder a los datos y
realizar Transacciones con usuarios y que, a través de ellas, ha permitido la
evolucion y modermizacion en la forma de dar mayores y mejores servicios a la
ciudadania. Sin embargo, !a Gltima etapa no ha sido puesta en marcha en su
totalidad, ya que no ha permitido que la participacién de la ciudadania afecte de

manera directa en la toma de decisiones para la elaboracién de politicas.

Es aqui la diferencia respecto a los Gobiemos Canadiense y Sueco, que al
mismo tiempo de haber aplicado las etapas referidas en el Gobierno Chileno,
ademas han establecido conexiones gobiermno-ciudadano, entendiendo por esto
que han logrado la participacidn activa de la poblacién en debates de interés
publico, con el objeto de lograr su involucracién en la toma de decisiones para la

elaboracién de politicas puablicas. #

Esto es, los Gobiemos Canadiense y Sueco han conseguido transformar sus
procesos intemos, han logrado cambiar la forma de operacién para poner a
disponibilidad de los ciudadanos no solo los servicios que como gobiemo
prestan, sino toda aquella informacion relativa a la manera de ejercer sus
funciones y estar en estrecha relacién con la opinién publica para la mejora de

sus procesos en la toma de decisiones.

i http:/fwww estado.cl/top5/cat_inte.him

* Daniel Blumet. Government-Citizen Connections in the Danish Health Sector. Public Management and Governance
Program. QCDE. Paris, Francia. 2000. / Laurie Harn. Strengthening Government-Citizen Connections: Health Policy

in Canada. OCDE. Paris, Francia. 2000.
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A este mismo respecto, la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
(OCDE) basandose en un estudio realizado a lo largo de 2 afios en distintos
paises (Canada, Dinamarca, Italia, Noruega, Espafna, Suiza, el Reino Unido y

EUA), establece lo siguiente:

“El impacto de las nuevas tecnologias es incremental, comuUnmente
contradictorio, y varia de pais a pais. La tecnologia estd evolucionando
rapidamente; y de igual manera las sociedades. Sin embargo, las instituciones y
los procesos estan todavia orientados en maneras tradicionales de pensar. Con
lo cual, no se ha incrementado la transparencia o la participacién publica en la

elaboracion de paliticas publicas de una manera significativa.”™

Con base en lo anteriocrmente expuesto, podemos ver la forma en que desde
ahora se aprecia la funcién de la informdtica como herramienta estratégica para
el desarrollo de la sociedad, como instrumento para hacer mas eficientes y
competitivos a los diferentes tipos de usuario, y entre los usuarios con mayores
oportunidades y retos en el aprovechamiento de las tecnologias de Ila
informacion estan los Gobiemos, tanto por la necesidad de optimizar su propia
gestion administrativa, como por su papel en la actividad econémica, politica y
social de los paises. Es por ello, que las administraciones plblicas estan
obligadas a incorporar los adelantos tecnoidgicos disponibles para atender mas

eficientemente las demandas, tanto nuevas como tradicionales, que plantean los

ciudadanos.

45 Gaultieri, Roberto. Impagt of the Emerging Information Society on the Policy Development Process and Democratic
Quality p.7
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La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO).

A. Contexto bajo ef que se crea la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO).

De acuerdo a lo sefalado en el apartado anterior, la forma en que vemos
reflejada la interaccion gobierno-ciudadania es nuevamente, a través de las
instituciones, ya sean acciones del gobiemo a través de sus propias instituciones
o bien, acciones de los ciudadanos a través de organizaciones civiles, creando

entonces una interaccion entre ambos.

El surgimiento de una institucion que satistaciera las demandas sociales en
materia de consumo, se enmarca en el esiuerzo que nuestro Pais llevo a cabo
durante los aics 70, en la promocion de la actividad econémica y en paricular
de la industria, con lo que alcanzd una elevada y constante tasa de crecimiento

en la preduccidn de bienes y servicios.

Este proceso genero, no obstante, notorios desequilibrios econémicos y sociales
por lo que se puso primordial atencidn a los aspectos cualitativos del desarrollo.
La politica de redistribucién del ingreso del gobiermno, tuvo alta prioridad y esto
implicé cambios substanciales en los objetivos y procedimientos que orientaron
la accién del poder plblico a la revision de los instrumentos normativos para

asegurar el desenvolvimiento arménico y equitativo del Pais.

Desde que el proceso inflacionario mundial comenzé a incidir en nuestro Pais,
las organizaciones de trabajadores plantearon al Ejecutivo Federal la necesidad
de tomar medidas relativas a la proteccion del poder adquisitivo de los grupos de
menor ingreso, ya que los sistemas modermnos de comercio alcanzaron s6lo a un
sector privilegiado de la poblacién y no lograron transformar el obsoleto aparato
distributivo, antes bien, adoptaron actitudes hegemdnicas, acentuando su
predominic sobre un publico consumidor cautivo que, frente a tales conductas,

carecia de defensa especifica.
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Asimismo, el consumidor se encontraba desprotegido ante las practicas que
le imponian la relacion comercial y que implicaban tanto la renuncia de derechos

como la aceptacién de condiciones inequitativas.

Bajo este contexto y ante la premisa de que era deber del gobierno estimular la
conciencia civica y dotar al pueblo de los instrumentos necesarios para su
defensa, se propone la creacion de la Procuraduria Federal para la Defensa del
Consumidor, como organismo auténomo. Sus atribuciones principales eran las
de representar los intereses colectivos de la sociedad consumidora ante toda
clase de proveedores de bienes y servicios; asi como actuar como conciliador y
arbitro en las diferencias entre consumidor y proveedor: y en general, velar por el
eficaz cumpiimiento de las normas tutelares de los consumidores. En paralglo,
se propone también la creacion del Instituto Nacional del Consumidor como
organismo descentralizado® , con personalidad juridica y patrimenio propio, cuya
finalidad era la de orientar al consumidor para utilizar racionalmente su
capacidad de compra; informarlo y capacitario para el ejercicio de sus derechos;
estimular en €l la actitud consciente de su papel como agente activo del proceso
econoémico; evitar que sus compras fueran conforme a practicas comerciales y
publicitarias que condujeran a imitaciones lesivas a sus intereses y a fos de la
colectividad; auspiciar hébitos de consumo que protegieran el patrimonio familiar
Yy promovieran un sano desarrollo y una mejor asignacion de los recursos

productivos del pais.*

% Se entiende por descentralizacién a la “dispersién de funciones y poder desde el centro a la periferia. Aunque
descentralizacién puede parecer simplistamente definida como lo opuesio a centralizacion, el concepto es mucho més
complejo, ne sélo por que “en ¢l mundo real la perfecta autonomia de decisiones, ¥y por ende descenlralizacién pura no
existe” (Leonard 1928a:82). La descentralizacién debe ser entendida como un proceso, mas que un objetivo final que
pueda ser completamente alcanzado en un periodo de tiempo fijo. En vez de ser alge que pueda ser logrado, debe ser
considerado como una serie de medidas que deben ser seguidos en un intento para elminar o al menos reducir la
sobreconcentracion.” No debemos confundir ia descentralizacién con la desconcentracion, ésta iltima “es
generalmente entendida como una transferencia de funciones, poderes y recursos a las oficinas estatales de agencias
centrales (federales). Mds ampliamente hablando, el centro ejecuta las funciones normativas, asi como las de
supervisién y control, programacién general y presupuesto, y coordinacién de las operaciones regionales. Los estados
son responsables por la operacién de servicios y programas y por la programacion especifica de la utilizacién de
recursos en las agencias estatales, pero la auteridad final reside en el centro.” Rodriguez, Victoria E. Decentralization
in Mexico: From Reforma Municipal to Solidaridad 1o Nuevo Federalismo, pp.8-11.

7 Iniciativa de Ley publicada en el Diario Oficial de la Federacidn del 22 de diciembre de 1975, misma que entra en
vigor el 5 de febrero de 1976.
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Con esta accion se enriquecid el conjunto de derechos sociales de nuestro Pais,
en virtud de que por primera vez se establecieron derechos para la poblacién
consumidora y se contd con un organismo especializado en la procuracion de

justicia en |a esfera del consumo.

A mediados de los afios 80 y principio de los 90, México crecié no sélo en
términos cuantitativos sino en complejidad. La aparente homogeneidad de la
sociedad fue cediendo su lugar a una pluralidad en sus relaciones. La
participacion de la estructura social del Pais es mas dindmica y su potencial
organizativo se ha incrementade, tendiendo a crear grupos, que desde sus
propios espacios, se han establecido en formas de organizacién y participacién
que les permite incorporarse a la toma de decisiones basicas para resolver sus

problemas de manera directa.

La modernizacién trajo consigo la necesidad de establecer un nuevo tipo de
relaciones entre el Estado y la sociedad. La dinamica de las transformaciones
condujo hacia una mayor presencia ciudadana en las tareas de gobiemno; de ahi
que la creacién de canales permanentes de comunicacién entre las instituciones
y la sociedad haya sido una preocupacién de mayor importancia. México no fue
ajeno a la influencia de los acontecimientos que transformaren al mundo: las
tendencias en favor de la apertura de las economias, el uso de los medios de
comunicacion, la aplicacion de los avances cientificos y tecnoldgicos en ia
produccién o los procesos de globalizacion, tuvieron un impacto directo sobre la

vida nacional.

La insercién de México en este contexto, se realizd atendiendo, de manera
simultanea, viejos rezagos estructurales y los desafios que la realidad actual
planteaban. Entonces, el Estado se vio en la necesidad de reformar estructuras
que si bien en su momento respondieron a situaciones especificas, la realidad
empezod a hacerlas obsoletas e inadecuadas para cumplir sus finalidades
originales. De ahi que el Estado se propusiera crear instituciones mas &giles y

cercanas a la sociedad, ya que la realidad exigia a los organismos piblicos,
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actitudes que permitieran la participacion de la sociedad de manera permanente

y correspansable, en las tareas del gobierno.

Atendiende a las nuevas necesidades, se presentd la segunda iniciativa que
propuso la expedicion de una nueva Ley Federal de Proteccién al Consumidor®®
y con ello lograr una mayor equidad en las relaciones de consumo en el Pais.
Dicha iniciativa fue propuesta para atender el incremento en el mercado del
universo de bienes y servicios y que ponia en riesgo a los sectores de la
poblacidon mas desprotegidos. Por tal motivo, las instituciones orientadas a estos

sectores debian acercarse mas a la demanda de esos consumidores.,

Frente a esa situacion, la existencia de precios oficiales reducia su peso e
importancia como estrategia para el ordenamiento del mercado. Las nuevas
circunstancias obligaron a buscar mecanismos que, sin inhibir ia acciéon de los
particulares, permitieran orientar la actividad de proveedores y consumidores
hacia una evolucidn previsible de la actividad comercial. Este proceso, debia
impulsar cambios que modificaran la ubicacién de las instituciones en las
refaciones de consumo, permitiendoles asumir una nueva orientacién . que
privilegiara, con la participacién de la poblacion, ias actividades de caracter

preventivo.

En el pasado, con la creacién de la Procuraduria Federal para ia Defensa del
Consumidor y el Instituto Nacional del Consumidor, se pretendié que las dos
instituciones, separadamente, atendieran una abundante y heterogénea
demanda social, Con ese propdsito, a una se le dotd de autoridad y a otra de
facultades informativas para una indispensable interocucién social. En las
actuales circunstancias del Pais, la necesidad original de contar con dos
organismos para atender las necesidades de los consumidores, se convirtié en
un riesgo de duplicacion de instancias administrativas que dificultaban al Estado
la posibilidad de solucionar ios requerimientos de la poblacién. Por ello, la nueva

iniciativa propuso_fusionar ambas instituciones en una nueva Procuraduria

8 Decreto de 1a nueva Ley Federal de Proteccidn al Consumidor, publicado en ¢l Diario Oficial de 1a Federacion dei
24 de diciembre de 1992.
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Federal del Consumidor, que fortaleciera su presencia en Ia sociedad y atendiera

eficaz y oportunamente a la poblacidn.

En la actualidad, la Procuraduria Federal del Consumidor {(FROFECOQO) es una
institucidn gubemamental creada para servir a la comunidad de manera direcia
en el marco de las funciones que le otorga la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, cuyo objeto es promover y proteger los derechos de los
consumidores y procurar que ias relaciones entre consumidores y proveedores
se realicen apegadas a la misma.* Para comprender el objetivo y funciones de
la Procuraduria Federal del Consumidor, entendamos primero, como su propia
Ley lo dicta, los conceptos de consumidor y proveedor. El primero se entiende
como “la persona fisica o moral gue adquiere, realiza o disfruta como
destinatario final bienes, productos o servicios”... y el segundo como “la persona
fisica o moral que habitual o periddicamente ofrece, distribuye, vende, arrienda o

concede el uso o disfrute de bienes, productos y servicios...”®

Conviene subrayar que la integracién de la Procuraduria Federal del Consumidor
como entidad descentralizada, con personalidad juridica y patrimonio propio,
permite configurarle, desde sus inicios, como autoridad administrativa de

caracter federal, con oficinas centrales normativas y delegaciones en todas las

? Las funciones de PROFECO se han orientado a la proteccidn, asesorfa y representacion de la poblacidn
consumidora, conciliacién y arbitraje en los casos en que surgen diferencias entre consumidores y proveedores. La
experiencia adquirida desde su creacion, a ravés del contaclo permanente y directo con los consumidores, evidencic el
hecho de que la Ley Federal de Proteccién al Consumidor contenia algunas omisiones e imprecisiones en su articulado
y proporcionaba facultades insuficientes a la institucién para velar por 1a cabal observancia y cumplimiento de los
preceplos de |z propia Ley; con motivo de ello, se realizaron diversas reformas a la misma en materia de regulacién de
los sistemas de comercializacién, competencia, naturaleza juridica, atribuciones de PROFECO, informacidn de bienes
y servicios, facultades de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), atribuciones y facultades
sancionadoras de la Procuraduria en materia de precios e inspeccién, entre ofras. Asimismo, para que las unidades
administrativas de la Procuraduria conduieran sus actividades en forma programada con base en las politicas derivadas
de la planeacién nacional, resultaba indispensable definir ur proceso de adscripeifn orgénica, que permitiera, ademds
de facilitar a la poblacidn el acceso a los servicios que se prestaban, alcanzar una mejor organizacion y distribucién del
trabajo dentro del dmbite de competencia, por lo que ¢l 7 de febrero de 1991 se realizé la adscripci6n oficial de las
unidades administrativas de PROFECOQ para e} adecuado ejercicio de las atribuciones y el despacho de fos asuntos 2 su
carge. Asimismo, ¢l 23 y 24 de agosto de 1994 fueron publicados en el Diario Oficial de 1a Federacidn, et Reglamento
y el Estatuto Orgdnico de PROFECO respectivamente, instrumentos juridicos administrativos que hoy en dia respaldan
¢l funcionamienio operativo de la Institucion,
¥ Ley Federal de 1a PROFECO. Disposiciones Generales. Articulo 2° p.10

27




La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO).

entidades federativas, apoyadas por varias unidades administrativas y diversas
subdelegaciones. Este modelo ha presentado uno de los mayores avances en el
contexto de la legislacién y la administracion publica comparadas y se
fundamenta en los Articulos 1° y 3° de la Ley Organica de la Administracion
Pubiica Federal, asi como en el Articulo 34, fracciones VIIl, Xl y XVI de la
misma Ley®' vy en el Articulo 14 Capitulo Il de la Ley Federal de las Entidades

Paraestatales.*

México ocupa el segundo lugar entre los paises latinoamericanos que expidieron
una Ley Federal de Proteccidn al Gonsumidor y el primero en crear una
Procuraduria, por lo que la experiencia mexicana resulta importante,
especialmente para aguellos paises que empiezan a trabajar en la proteccién de

los derechos de los consumidores.
B.  Actual Estructura Orgdnica de la PROFECO

Para comprender as funciones gue sefiala el Estatuto Organico de 1a PROFECD
a cada una de sus unidades administrativas, se requiere conocer la organizacisn
de la Procuraduria (Anexo 1) y ubicar en ella a las dreas encargadas que dan

cumplimiento al objetivo de la institucion.

5! Ley Organica de la Administracién Piblica Federal, Art, 1°: “La presente Ley establece las bases de organizacion de
fa Administracién Pidblica Federal, centralizada y paraestatal. Los organismos descentralizados, las empresas de
participacién estatal, Ias instituciones nacionales de crédito, las organizaciones auxiliares nacionales de crédito, las
instituciones nacionales seguros y de fianzas y los fideicomisos, componen la Administracidn Piblica Paraestatal.”
Art. 3*: “El Poder Ejecutivo de la Union se auxiliard en los iérminos de las disposiciones legales correspondientes, de
las siguientes entidades de la Administracién Pdblica Paraestatal: 1. Organismos descentralizados; Ii. Empresas de
participacitn estatal, instiuciones nacicnales de crédito, organizaciones auxiliares nacionales de crédito, e
instituciones nacionales de seguros y de fianzas, y HI. Fideicomisos.” -

Art. 34: “Ala Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, corresponde el despacho de los siguientes asuntos: Frace,
VIIL Regular, orientar y estimular las medidas de proteccién al consumidor. Fracc. XIIL Establecer y vigilar las
normas de calidad, pesas y medidas necesarias para la actividad comercial; asi como las normas y especificaciones
industriales. Fracc. XVI. Impulsar, en coordinacién con las dependencias centrales o entidades del sector paraestatal
que tengan relaci6n con las actividades especificas de que se trate, la produccidn de aquellos bienes y servicios que se
consideren fundamentales para la regulacién de los precios.”

* Ley Federal de las Entidades Paraestatales. Cap. II. Secc. A. Art. 14: “Son organismos descentralizados las personas
juridicas creadas conforme a lo dispuesio por la Ley Orgdnica de la Administracion Priblica Federal y cuyo objeto sea:
I. La realizacién de actividades correspondientes a las dreas estratégicas o prioritarias. I La prestacion de un servicio
miblico o social, o 111 La obwencidn o aplicacidn de recursos para fines de asistencia o seguridad social.
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De acuerdo al Estatuto Organico de ta PROFECO, cuyo objeto es “..regular ia
adscripcidn y organizacion intema de las unidades administrativas de la
Procuraduria, asi como la distribucién de las funciones previstas en la Ley entre

dichas unidades.”, la organizacién de la institucion es la siguiente:

Encabezada por ta Oficina del Procurador Federal del Consumidor, es al
Procurador Federal del Consumider, a quien le corresponde la representacion,
atencion, tramite y resolucién de los asuntos que competen a la Procuraduria y
de el dependen directamente tres Subprocuradurias, dos Coordinaciones
Generales y las siguientes areas™ que por sus funciones, se consideran parte de

la Oficina del Procurador.

La Contraloria Interna, es el area encargada de organizar, instrumentar y
coordinar el Sistema Integrado de Control y Evaluacién de la Procuraduria, e
informar de sus resultados al Procurador, a fa Secretaria de la Contraloria
General de la Federacion (SECODAM) y, en su caso, a los demss servidores
plblicos superiores de la institucién, Asimismo, vigila, mediante los programas
de auditoria establecidos por la SEGODAM, que se cumpian las disposiciones
presupuestales emitidas. Realiza auditorias, tantc financieras como de control
intemo. De la misma forma, recibe y atiende las quejas y denuncias que se
presenten en contra de cualquier servidor pliblico de la institucion y, en su caso,
inicia los procedimientos de fincamiento de respansabilidad administrativa.

La Unidad de Comunicacién Social formula, propone y ejecuta los programas de
comunicacién social, imagen institucional y relaciones pablicas de la institucion.
Asimismo, la Unidad de Programas del Sector Social, coordina las relaciones
entre la Procuraduria y las instancias y organizaciones del sector social, asi
como propone al Procurador programas y actividades en materia de
organizacion, capacitacion, representacion y defensa comin de los intereses de

agrupaciones del sector social como consumidores.

 Estatuto Orgdnico de la PROFECO. Art. 1°
™ Estatuo... Qp Cit. Arts. 5°, 14, 21,22 y 23.
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De igual forma, la Direccion General de Coordinacion de Delsgaciones,
establece los criterios y lineamientos para regular, evaluar, controlar y
supervisar la operacion interna de las Delegaciones de la Procuraduria, asi
como supervisar que éstas cumplan con los lineamientos fijados por la
Coordinacion General de Administracién, en relacion al aprovechamiento de los

recursos humanos, materiales y financieros.

De acuerdo al propio Estatuto de la PROFECO, las Subprocuradurias
encargadas de las actividades fundamentales de la institucion y sus respectivas

areas, son las siguientes:

La Subprocuraduria de Servicios al Consumidor es el area encargada de vigilar,
coordinar y controlar los procedimientos relativos a quejas, conciliaciones,

arbitraje, resoluciones y organizaciones de consumidores.%

Dicha Subprocuraduria se encuentra encargada de tres Direcciones Generales®,
ta Direccion General de Quejas y Conciliacion, cuya funcién es propener y
aplicar los lineamientos que deberdn observar las Delegaciones; asi como los
ciiterios para la recepcion de reclamaciones, celebracion de audiencias y
convenios; de igual forma concerta acuerdos con proveedores y -procurar la

solucién de controversias entre proveedares y consumidores.

Asimismo, la Direccion General de Arbitraje y Resoluciones, define y propone fos
criterios para la formalizacién de los compromisos arbitrales entre consumidores
y proveedores en las Delegaciones; la sustanciacion y resolucién en las
Delegaciones de los recursos de revocacion; emite lineamientos para el uso.
de medios de apremio, impaosicidn, notificacion y ejecucion de sanciones, conoce
y resuelve los procedimientos arbitrales e impone sanciones por incumplimientos

arbitrales.

5% Reglamento de la PROFECO Art. 10
*® Estatto... Op Cit. Arts. 7,8y 9
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Finalmente, la Direccion General de Organizacion de Consumidores planea y
formula programas nacionales y proyectos de organizacion y capacitacion de
consumidores, asi como promueve la concertacién, coordinacién y colaboracion
de acciones con dependencias y entidades de! sector publico y organismos

sociales y privados para la promocion y apoyo de dichas organizaciones,

La segunda Subprocuraduria, es la de Verificacion y Vigilancia, misma que
establece las politicas y lineamientos para ejercer las funciones de verificacion ¥
vigilancia en materia de precios y tarifas acordados, fijados, establecidos,
registrados o autorizados por la SECOF| o por ofras dependencias de la

Administracion Publica Federal.¥

A esta Subprocuraduria, corresponde el adecuado funcionamiento de dos
Direcciones Generales:™ la Direccion General de Verificacion y Vigilancia, quien
propone ¥y aplica fos lineamientos para el ejercicio de las funciones de
verificacion vy vigilancia que realizan las Delegaciones en los términos de las
disposiciones juridicas aplicables. Asimismo, la Direccidn General de Andlisis de
Practicas Comerciales, coordina la realizacion de investigaciones, estudios,
analisis y encuestas referentes a las practicas comerciales, en que intervienen
consumidores finales, asi como las caracteristicas y comportamiento regional de

las mismas.

La tercer Subprocuraduria que depende del Procurador Federal del Consumidor,
es la Subprocuraduria Juridica que presenta, para la consideracién del
Procurador, los proyectos de iniciativas de leyes relacionados con la actividad de
la Procuraduria, asi como los proyectos de reglamentos, estatuto organico y
demas disposiciones juridicas necesarias para la aplicacién de la Ley. Asimismo,
eferce ante los tribunales todas aquellas acciones que competen a la

Procuraduria, asi como denuncia ante el Ministerio Pdblico toda situacién

7 Reglamento Op Cit. Art. 11
* Estatuto... Op Cit Arts. 10y 1}
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considerada como delitoc y ante las autoridades competentes todas las

violaciones administrativas que sean detectadas.®

Al igual que la Subprocuraduria de Verificacion y Vigilancia, la Subprocuradurfa
Juridica tiene a su cargo dos Direcciones Generales:™ La Direccion General
Juridica Consultiva que atiende y resuelve las consultas juridicas que le
presenten las Delegaciones y demas unidades administrativas de la
Procuraduria, asi mismo, establece los criterios juridicos a los que deben
sujetarse los convenios y contratos en que sea parte la Procuraduria. La
Direccion General de lo Comtencioso y de Recursos representa legalmente a la
Procuraduria y al Procurador en todos aquelios litigios en los que sean parte
en ejercicio de sus atribuciones, asi como interviene en los procedimientos
judiciales, laborales y contenciosos administrativos en los que la Procuraduria
sea parte e interviene en apoyo de la Coordinacion General de Administracion y
de la Contraloria Interna, en las controversias de caracter laboral en las que

participen ias unidades de la Procuraduria.

Finalmente, las dos Coordinaciones Generales dependientes de la cabeza de fa
Procuraduria son la Coordinacién General de investigacion y Divulgacidn que
mantiene estrecho contacto con los medios de comunicacion con el propdsito de
informar a los consumidores sobre sus derechos, calidad y mejores condiciones
de compra de bienes y servicios; asfi como para orientar a la industria y al
comercio respecto de las necesidades y problemas de los consumidores. Esta
misma tiene a su cargo tres Direcciones Generales:®' La Direccién General de
Radio y Television que disefia y realiza todo lo relacienado con la programacion
y produccién de los materiales audiovisuales de la Procuraduria, asi como
establece sus formas de difusidon. Realiza el andlisis del contenido de la
publicidad para inforrnar al GCoordinador General de Investigacién las pruebas

relacionadas con las violaciones a la Ley.

# Reglamento... Op Cit. Art. 12
* Estatuto... Op Cit. Arts. 12y 13
' Estatuto... Op Cit. Arts. 17, 18y 19
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La Direccion General de Investigacion, misma que realiza estudios e
investigaciones relacionadas con las caracteristicas y cuaiidades de los
productos y servicios que se ofrecen en el mercado, con el objeto de dar a
conocer al consumidor las deficiencias y ventajas de los productos y la Direccion
General de Publicaciones, encargada de disefar, distribuir y comercializar las
publicaciones de la Insfitucién, tales como La Revista y el Periddico del
Consumidor, entre otras.

Finalmente, la Coordinacién General de Administracion establece los criterios,
sistemas y procedimientos para la administracion de los recursos humanos,
materiales y financieros de la Procuraduria, asi como del proyecto de
presupuesto y vigilar su cumplimiento.®® Esta tiene a su carge dos Direcciones
Generales:® La Direccion General de Programacion, Organizacion vy
Presupuesto, que establece los criterios y lineamientos para la administracién de
los recursos financieros. También coordina, integra y difunde e! anteproyecto del
presupuasto  anual;” asi como iniegra y consolida la  estructura
programatico-presupuestal y asigna a cada una de las unidades y delegaciones
de la institucion el presupuesto correspondiente. Asimismo, opera ef sistema de
contabilidad general; dirige el disefio e instrumentacion de los programas vy
aceiones de modemizacién; coordina la elaboracién y mantiene actualizado el
Manual General de Organizacion; establece la nommatividad para el disefio y
desarrollo de los sistemas informéticos y realizar estudios técnicos y de
actualizacion para el mejoramiento y modernizacion de los sistemas y equipo de

computo de fa Procuraduria.

La" Direccion General de Recursos Humanos y Materiales aplica las
disposiciones juridicas y normativas administrativas en materia de planeacién,
aprovechamiento y control de los recursos humanos y materiales de la

Procuraduria.

® Reglamento... Op Cit. Art. 14
® Estatuto... Op Cit. Ans 15y 16,
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Con una perspectiva generai de los antecedentes y funcionamiento actual de la

PROFECO, se establecen la Mision y Vision de la institucion:

“Mision. Promover y proteger los derechos de la poblacion consumidora,
procurando equidad y sequridad juridica en las relaciones de consumo.
Asimismo, realizar acciones de orientacién, informacion, difusién, investigacion y

educacion para fomentar una mejor cultura de consumo en México.

Vision: Organismo confiable por su eficacia y honestidad, integrado por un
equipo de trabajo propositivo, vanguardista y con total sentide de cooperacion,

que permita responder con excelencia las exigencias de la poblacion.™®
C.  Servicios que presta la PROFECO.

La PROFECQ cuenta con oficinas en toda la Reptiblica Mexicana, que brindan

diferentes servicios a los consumidores, entre los que destacan:

El Telgfono y Fax del Consumidor, a través del cual, la PROFECQO otorga
asesoria, orientacion e informacién para conocer los derechos como consumidor
y saber a quién acudir cuando un asunto es competencia de otra autoridad;
asimismo informa sobre las mejores opcicnes de compra en productos bésicos,
electrodomeésticos, medicamentos, materiales para la construccién, asi como
productos de temporada, tecnologias domésticas, recetas, estudios de calidad,
Revista del Consumidor, la cotizacién del ddlar, programas de otras
dependencias, etcétera. Asimismo, a través del Fax del Consumidor, se puede
obtener informacion sobre bienes y servicios, presentar quejas y denuncias y

solicitar &) comportarniento comercial de las empresas, elc,

™ piging Web de la PROFECO: huip://www.profeco.gob.mx
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La Atencidn de quejas y denuncias es un servicio que otorga la institucion a
través de sus oficinas centrales como en cada una de sus delegaciones y que
también se hace a través del Teléfono del Consumidor, atendiendo
reclamaciones e inconformidades, formalizando éstas a través de una denuncia
cuando un problema que como consumidor afecta a la persona o comunidad y
se presenta en caso de negativa o condicionamiento de venta, alteraciones,
publicidad enganasa, disciminacion y malos tratos, o bien, por medio de una
guefa cuando la conducta de un proveedor o prestador de servicios afecta
directamente los intereses o patrimonio de los consumidores por incumplimiento
en el servicio o falta de garantia, asi como en la fecha de entrega de un bien, par
cobros indebidos, por no respetar reservaciones o el precio pactade y por

negativa al pago por pérdida o deterioro.

Para dar cumpliendo con su compromiso de brindar siempre un mejor servicio, la
PROFECQ a través de la Atencidn a extranjeros, extiende su labor al ambito
internacicnal para tutelar los derechos de aquellos extranjeros que durante su
estancia en el territorio nacional adguieren bienes o servicios de up mal
proveeder que tiene su domicilic en México. Este servicio se proporciona de
manera gratuita y no se requiere la permanencia del consumidor en nuestro pafs

para dar seguimiento al tramite de su queja.

Por otra parte, el servicio de Conciliacion Inmediata es prestado a través de dos
vertientes: la conciliacion telefénica que es un procedimiento mediante el cual
con una simple lamada se da solucion en ese momento a la queja del
consumidor y, la conciliacién domiciliaria que consiste en acudir, en compaiifa
del consumidor, al domicilio del proveedor a efecto de resolver la controversia en

ese instante.

Asimismo, cuando ias partes no llegan a un arreglo conciliatorio, la institucién
gueda autorizada para resolver la controversia que se presente entre los
mismos, derivada de una relacion de consumo, actuando de forma similar a

como lo haria un juez en un juicio ante tribunales, a éste acto se le cornoce como
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Arbitraje. La Procuraduria actia de manera imparcial y gratuita, debido a que es
un arbitro institucional, tratando en forma igual tanto al consumidor como al
proveedor y otorgando idénticas oportunidades para que ambos demuestren, a
través de las pruebas con que cuenten, a quién le asiste la razén. E| arbitraje
puede derivarse de una queja presentada ante PROFECO por una deficiente
prestacion de servicios o por el incumplimiento derivado de un contrato, cuando

las partes no lleguen a un arreglo congiliatorio.

Por su parte, las Organizaciones de consumidores son un servicio que nace
como una respuesta a las necesidades de la poblacién de contar con el apoyo
de la institucion en informacidn, orientacién y capacitacién, que les parmita hacer
valer sus derechos como consumidores y conccer alternativas para aprovechar

mejor el ingreso y los recursos familiares.

De igual forma, los Mddulos de orientacidn v atencién a guejas son un apoyo
para el consumidor, ya que en temporadas de alto consumo se colocan de
manera temporal en lugares estratégicos, en donde se proporcionan precios y
ortentacion sobre alimentos, tarifas y descuentos, calidad de juguetes, articulos
navidenos, alimentos de temporada, aparatos electrodomésticos, sic.:
informacion sobre aumentos autorizados, asi como asesoria juridica y recepcion

quejas y denuncias.

Por su parte y como una actividad destacada, /a Informacion, Orentacion y
Educacicn de Consumidores es un servicio que la institucion brinda a través de
diversos medios de comunicacion, tales como: la Revista del Consumidor, TV y
Radio Revista del Consumidor; la publicacion Quién es Quién en los Precios; las

pantallas de computadoras sensibles al tacto y folletos, carteleras y volantes.

Para efecto de lo que este trabajo de investigacion propone, es necesario
sefialar los puntos focales que estableceran la linea para la propuesta de

modemizacion® que sera presentada, es decir, la manera en que se da

 Como ya sefialamos en la cita No. 18 del apartado anterior, el concepto actual de modernizacidn, se reliere al
proceso de mejora, creacidn y aplicacion de teenologfas innovadoras con el objeto de mejorar €l rendimienio del
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seguimiento al sistema de quejas y la forma en que se difunde la informacion de
precios, para ello, se requiere profundizar en ambos sistemas encargados de los

puntos en la materia.

D.  Formas de atencion a Quejas y Denuncias.®

Existen diversas formas en las que la PROFECO atiende las quejas y denuncias
que le son presentadas port los consumidores, éstas se analizan de acuetdo a
los hechos que dieron surgimiento a la controversia, y si se encuentra fundada,
acorde al criterio del abogado receptor de quejas y a la propia Ley, se recibe
dandole seguimiento de acuerdo a lo especificado en los Arts. 99y 101 de la Ley

Federal de Proteccion al Consumidor.

La primera de ellas es la Reclarmacion Directa en las Ofjcinas de la PROFECO vy
es requisito para proceder a este tipo de reclamacion, que el consumidor
presente copia del contrato celebrado, factura de bienes, recibos y/o cualquier
ofre documento que sirva para proceder con las denuncia. La reclamasion se
recibe en forma oral, lo que significa la comparecencia del consurmidor o quejoso
y se le da formalidad asentando los datos personaies del consumidor, asf
como ios del proveedor e indicando el motivo de la reclamacién, el monto, el
origen, el tipo de contrato, ia forma de pago, la garantia, la fecha de adquisicidn
y en qué consiste la materia de reclamacion y el motivo de la misma en el
formato utilizado para tal efecto (Anexo 2). En el caso de que el afectado no
pueda acudir personalmente a la presentacién de la reclamacion, lo puade hacer
a traves de un representanie, apoderado o persona autorizada para tal afecto,
misma que debera identificar su persona; si es persona fisica bastara
carta-poder firmada ante dos testigos, en caso de persona moral, requerira

poder notarial.

trabajo gubernamental con base ¢n calidad, eficiencia y productividad. Cabe scfialar, que cn este trabajo debemos
enfocar la modernizacion de la PROFECO al concepte de modernizacidn administratva, que se define como “la
articutacidn del gobicrno para hacer mas racional la estructura y funcionamiento de las dependencias y entidades a fin
de que cumplan mejor sus cometidos.” Antologia de la Planeacién co México (1917-1985) No. 14 p.52

% [nformacién obtenida de la Direccidn General de Quejas y Conciliacidn de la PROFECQ.
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Otra forma de atencién es la Denuncia o Reclamacién Telefonica, cuyo
procedimiento es recibir via telefénica las denuncias por concepto de violacion
de precios a productos bdsicos controlados, aumentos no autorizados en
colegiaturas, incumplimiento a servicios (teléfono, gas, luz, etc.) vy
condicionamiento de venta entre otros. Cuando se recibe una queja via
telefonica, el primer paso es intentar llegar a un acuerdo entre consumidor y
proveedor por la misma via, para elloc se contacta a ambos, en el caso del
proveedor debera ser el gerente, propietario, encargado o representante legal y
se le deberd informar el nombre del quejoso y el motivo de la reclamacién,
tratando de conciliar la controversia. Cuando la conciliacién telefonica no resulta,
las denuncias se captan en el formato (Anexo 3) establecido (distinto al de la
reclamacion) y se entregan al abogado receptor, mismo que captura la
informacion de ese formato en otro distinto (Anexo 4) disefiado para cada caso
de reclamacion y finalmente, la informacidn de la denuncia o reclamacion del
formato sehatado, se capiura nuevamente en otro formato {Anexo 5) diferente
para ser clasificado de acuerdo a su- naturaleza y ser tumado al area

correspondiente.

Por otra parte, las Hecfamaciones por Correspondencia Postal o Correo
Electronico son aquellas en las que el consumidor se encuentra imposibilitado
por algin motive, de acudir a las oficinas de la institucién a manifestar su
inconformidad, por lo que lo hace por escrito o por correo electrénico. En la
primera forma, es requisito llevar la firma de! interesado como lo sefala la Lleyy
se le da el mismo tratamiento que a la reclamacién directa; mientras que la
segunda, por no lievar la firma del consumidor, recibe el procedimiento de la

denuncia o reclamacién telefénica,

Asimismo, las Reclamaciones por Comités de Consumidores se presentan en
cualquiera de las oficinas de la Procuraduria por un grupo de personas que
forman un comité y que han sido afectados en forma directa o indirecta por aigun

proveedor,
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Para hacer mas eficientes los mecanismos que utiliza la institucién en la solucion
de las quejas, ha creado el Programa de Mejoramiento de Calidad de Bienes y
Servicios (PROMECABISE) cuyo objeto es mejorar la calidad de los bienes y
servicios que se ofrecen al consumidor, esto a través de un acercamiento con las
empresas que generan quejas ante la PROFECO y la revisién conjunta de las

mismas.

Dichas reuniones son llevadas a cabo por la Direccion General de Quejas y
Conciliacion, a través de su Secretaria Particular, con las empresas que en
mayor medida reciben quejas ante la PROFECO. En estas reuniones se
analizan, como un conjunto, las quejas y se identifican posibles problemas en la
produccidén o prestacion del servicio, Actualmente dichas empresas, en su
rnayoria, han demostrado interés por participar en estas reuniones, ya que les ha
sido de utilidad para prevenir el origen de quejas adicionales. Sin embargo, adn y
cuando la institucidon ha dedicado importantes recursos a este esfuerzo, aun se
requigre mayor inversion para expandir este programa a un mayor nimero de
empresas, ya que la gran mayoria de éstas desconocen el tipo y cantidad de

quejas interpuestas hasta que son notificadas por la institucion.

Lo anterior, se debe a que la PROFECO no cuenta con un sistema interactivo y
accesible en todo momento, que permita a las empresas conccer el estado que
guardan en general ante la poblacién consurnidora de los bienes o servicios que
ofertan, es decir, no necesariamente deberian formar parte de la lista de
proveedores con reclamaciones, sino poder observar, a través del sistema, la
imagen que los consumidores tienen de la empresa, ya que también podrian
formar pane de la lista de proveedores que cumplen con la calidad y precio que

ofrecen.
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E.  Programa de Informacion de Precios®

Porla proliteracion de productos disponibles en el mercado, la SECOFI realizo a
principios de los 80, la liberacidn de mercancias que no necesitan vigilancia
oficial en sus precios y que ofrecen al consumidor elegir la opcion que satisfaga
sus necesidades, observéandose asi una gran diversidad y dispersion de precios®
en el mercado. Derivado de esta liberalizacion de precios y de la falta de
informacion de precios de mercado al menudeo y el abuso de precics por parte
de los comerciantes, la PROFECQO come institucién creada para proteger los
intereses del consumidor, crea el programa ¢ Quién es Quién en los Precios?
(QQP).

EI QQP tiene por objeto proporcionar a los consumidores informacion completa y

confiable sobre mejores opciones de compra; asi como:

* Contribuir a la estabilidad del mercado a través de Ia interaccion
demanda-oferta.

* Responder a las politicas sociales del Gobierno Federal.

* Impulsar el equilibric en los mercados de bienes y servicios a nivel nacional y
regional; y

« Apoyar para que la cultura de consumo sirva a la poblacion.

La forma en que se determinan los productos de los que se investigan los
precios para ser publicados en el QQP, es seleccionando los productos
genéricos que integran la canasta basica del Banco de México, asi como
aquellos que aparecen en la Encuesta de Ingresos y Gastos de los Hogares
{(ENIGH)® que realiza el INEGI.

%7 Informacién obtenida de la Direccion General de Andlisis y Pricticas Comerciales de la PROFECO.
% En el contexio, entiéndase por dispersidn de precios, el punto en ¢l que un producto se encuentra ms allo de sy
precio real. Direccién General de Andlisis y Pricticas Comerciales de la PROFECO.
* Institute Nacional de Estadistica, Geografia e Informalica, 1996,
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Para conocer los productos que 'a pobiacion consume, la PROFECO torma como
base la ENIGH, observando la distribucion del gasto monetario de las familias,
de esta forma, la institucidn ha encontrado que el 31.67% del gasto tota! de las
familias se destina a los alimentos consurmidos en el hogar, que el 12.05% de
dicho gasto se destina a los articulos y servicios de educacion y esparcimiento y
casi el 6% del gasto es destinado a la adquisicion de articulos y servicios para la

limpieza y cuidado de la casa.

Derivado de esta informacion, actualmente la PROFECQ, a través del QQP,
levanta precios de 691 productos alimenticios (el B7.62% de los consumidos por
las familias), 307 articulos escolares y 259 libros de texto y de 80 articulos de
limpieza y 94 articulos del cuidado personal; de igual forma, levanta precios de
medicamentos vy arlicuios electrodomésticos, asi como de articulos de

temporada tales como navidefios y juguetes,

La forma en que se recaba la informacidén de precios, es a través del recorrido
diario de 100 encuestadores equipados con lectores dpticos de cédigo de barras
para capturar la informacién de precios. Ellos recorren las estanterias de
cadenas de supermercados, tiendas deparnamentales, establecimientos
especializados y mercados, recopilando precios al menudeo de diversos

productos de consumo generalizado.

La cobertura del Programa es en la Zona Metropolitana de la Ciudad de México y
en 227° principales ciudades de toda la Republica Mexicana, abarcandoe 2,044
establecimientos. La informacion de precios se difunde a través del Teléfono dei
Consumidor (actualmente se reciben 9,500 consuitas telefénicas mensuales
desde la Cd. de México y su Area metropolitana, asi como 14,000 desde el
interior del pais), tas delegaciones de PROFECO, la Revista del Consumidor, la
publicacién de inserciones en cuatro diarios nacionales y 80 locales, la pagina
electronica de PROFECO y por medio de computadoras con pantallas sensibles

" Zona Norte: Culiacdn, Hermositio, Monterrey, Tijuana. Zona Centro: Aguascalientes, Cuernavaca, Guadalajara,
Puebla, Morelia. Puerto Vallarta, Querétaro, Tepic, Tlaxcala, Santana, Chuartempan, Apizaco, Huamantla, Toluca.
Zona Sur: Cancin, Mérida, Qaxaca, Veracruz y Villahermosa,
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al tacto que se encuentran ubicadas en las diversas delegaciones y oficinas
centrales. Asimismo, el QQP se pone a disposicion de los consumidores, tanto
en instituciones de ia Administracién Puablica, organizaciones sociales y privadas

asi como en instituciones académicas y de investigacién.

A casi 7 afos de su creacion {septiembre 1993), ¢l QQP beneficia actualmente a
37 miliones de habitantes, equivalentes al 40.52% de la poblacién urbana

nacional total,”' ya que ha logrado los siguientes resultados:

* Contribucion al orden del mercado de bienes y servicios en beneficio del
consumidor y de su ingreso familiar.

* Reduccion del promedio de dispersién de precios en un 78% (Anexo 6).

= Contribucion al orden del mercado de bienes y servicios en beneficio del
consumidor y de su ingreso famifiar.

= Establecimiento de un mecanismo permanente de comunicacion con la
sociedad.

"I Cifra calculada de acuerdo al Conteo Nacional de Poblacicn 1995.
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V. Propuesta para aplicar el Gobierno Electrénico en la PROFECO.

A La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECQ) como Institucion
de servicio publico factible de aplicar las experiencias de un Gobierno

Electronico.

PROFECO, gue en un principio surgié como una institucion dedicada a proteger
al consumidor, visto como una colectividad,” de los intereses de los
empresarios, ha ido evolucionando hasta convertirse en un érgano promotor de
la libre y sana competencia, favoreciendo asi una autorregulacion del propio
mercado de consumo, ademas de facilitar la insercion de México en la

comunidad global.™

Bajo esta misma perspectiva, PROFECO, coma institucién dedicada a favorecer
el bienestar social, estd en continua adaptacion a los nuevos requerimientos de
la sociedad, ya que “el bienestar social no debe alentarse con paradigmas de
formato Unice”,” sino que debe incorporar a su funcionamiento aquellas
innovaciones gque le permita continuar respondiendo a las exigencias gue fe

impone la pluralidad de la sociedad Mexicana. "

La propuesta presentada en este trabajo consiste en incorporar a la 3a. etapa
de un Gobiemo Electrénico (Transacciones con Usuarios) a los dos principales
servicios por los que la institucién es més reconocida: la Atencién de Quejas y

Denuncias y el Programa de Difusién de Precios.

Con esta propuesta, se pretende aumentar la satisfaccién de los ciudadanos con
los servicios que recibe de PROFECQ, disminuyendo la Brecha del Servicio en

estos, asi como mejorar su efectividad para llevar a cabo el logro de su Misién.

™ Iniciativa Presidencial del 20 de septicmbre de 1975.

" Iniciativa de la nueva ley de PROFECO del 3 de diciembre de 1992

" Uvalle Berrones, Ricardo. Las Transformaciones... p. 128,

¥ Iniciativa de la nueva ley de PROFECO del 3 de diciembre de 1992
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Las tecnologias de un Gobierno Electrénico permitiran a la PROFECO el
individualizar a la colectividad, es decir, ofrecer dichos servicios de manera
masiva, pero que a través del uso de estas nuevas tecnologias, podrian ser
personalizados por el usuario (ya sea ciudadano ¢ empresa) de acuerdo a sus

necesidades.

B. Breve descripcion de la presente forma de Atencién a Quejas y
Denuncias de la PROFECQ.

Actualmente, el sistema de atencion a quejas se encuentra en la etapa uno del
Gobierno Electronico, misma que se refiere a la publicacion de la informacion,
debido a que el usuario Unicamente tiene accesc a la informacion que indica
como poner una queja en la institucion. Derivado de esto, se detectaron los

siguientes problemas:

* Al usuario no e es posible manejar el seguimientc de su queja a traves de

internet.

* El usuario debe llenar una serie de formularios con los datos basicos de la
gueja, los cuales se imprimen y llegan al responsable de recepcion de quejas
como si ésta hubiera sido levantada en el mostrador o bien enviada por fax.

* De cualquier forma, es requisito que el usuaric deba asistir a la institucion
para firmar fos formatos y darles la formalidad de acuerdo a lo requerido por

la Ley.

Asimismo, la institucién lieva a cabo reuniones periddicas con los proveedores
de los que recibe mayor nimerc de quejas, con el fin de darles retroalimentacion
sobre los problemas que mas cominmente atafien a sus clientes, en éste punto,

se detecto la siguiente problematica:
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Debido a las limitaciones de los recursos, la PROFECO no puede llevar a

cabo dichas reuniones con todos los proveedores que reciben quejas.

Al no poder estar en contacto directo, la institucion con la empresa, se
propicia el aumento en la acumulacién de quejas y es dificil su solucién, ya

que, la institucién no cuenta con los suficientes recursos para darles cause.

Propuesta de mejora de la forma de Atencion de Quejas y Denuncias de Ia
PROFECO.

Se pretende llevar éste servicio a la 3a. Etapa del Gaobierne Electrdénico

(Transacciones con Usuarios), a través de la implementacién de las siguientes

iniciativas:

1.

Establecer una liga de la pdgina electrénica de PROFECO con los
sistemas de atencion a quefas y denuncias, consistente en hacer Ila
interconexion con Internet de los sistemas permitiendo asi gue ef
ciudadano pueda identificar en qué etapa de atencién a quejas se

encuentra la suya.

Beneficios: Disminuir el tiempo que toman los ciudadanos al asistir a
levantar y dar seguimiento a la queja en las oficinas de la PROFECO, ya
que podrian dar el seguimiento a su queja a través de Intemet.

Factores criticos de éxito. Ligar las vias de intermacion de los sistemas de
atencion a guejas con la pagina de intemet de la institucion, puede permitir
que los prestadores del servicio de la PROFECO publiguen las etapas en
las que se encuentran las quejas de los consumidores, ésto debera llevarse
a cabo con la publicacién de los formatos especificos e insertar de alguna
forma una clave de identificacién y otra para poder accesar y darle

seguimiento a la queja.
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Dar acceso a proveedores al Programa de Mejoramiento de Ja
Calidad de Bienes y Servicios (PROMECABISE} a través de Intemet. El
proveedor podria elaborar un reporte con las distintas quejas que han sido
presentadas en contra de su empresa, y analizarlas como un conjunto,
para asi detectar posibles problemas de calidad y tomar acciones desde su

punto de origen.

Beneficios: Permitiria a los departamentos de satisfaccidn de clientes y
direccion general de cada proveedor el tener reportes automaticos vy
actualizados sobre las fallas mas comunes en el producto o servicio
ofertado, logrando de esta manera implementar sistemas de mejoramiento
de calidad en la produccion y servicio al cliente. Asimismo, la auforidad
logrard una autocorreccion de los problemas por parie de los proveedores y
al mismo tiempo evilard que se Tealicen mas operaciones con empresas
gue reporien altes indices de probiemas, ademas podria iiberar recursos

internos para apoyar el objetive de ia institucién,

Factores criticos de éxito: A través de una seccion especializada para
este Programa en la pagina de intemet de PROFECQ, la institucién podra
tener contacto directo con los proveedores que Ic integran, asi como

proporcicnar un mejor servicio entre ambos a los consumidores.

Brindar informacidn a cualquier usuario de fa pdgina de la PROFECO
sobre las quejas interpuestas contra los proveedores, asi como &l estatus

de las mismas y el resultado de éstas,

Beneficios: los posibles clientes o prospectos podrian contar con
informacién actualizada sobre ios problemas con el servicio prestado,
esto a través de la informacién proporcionada por otros clientes, de esta
forma se podra contar con mayor informacién para decidir consumir o no

los productos de determinada empresa.
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Factores criticos de exito: Aplicando la interconexion de los sistemas de
guejas y creando la seccién especifica del PROMECABISE, la institucién
podria dar mayor y mejor servicio a todos los usuarios de su pagina y
podrd existir una interaccion entre la institucidn y los usuarios, ya que éstos
Gltimos podrian informar (retroalimentar), a través de la misma vfa, el tipo
de servicio que ha recibido y ia forma en que el propio proveedor le estd

dando seguimiento a su inconformidad.
D Breve descripcion del presente Programa de informacion de Precios

Actualmente, este Programa se encuentra en la efapa dos del esquema de un
Gobierno Electrdnico, esta es acceder a datos, ya que, ademas de publicar los
precios, éstos sen actualizados a través de una conexion directa entre 1a base de
datos institucional y el servidor de datos para Iinternet. Derivado del andlisis de la
situacion actual del Pregrama, asi como de entrevistas con los responsables del

servicio,”® podemos identificar la siguiente problematica:

+ Unicamente esta orientado a la poblacion urbana, dejando de lado a la

poblacién rural, fa cual esta quedando sin recibir dichos beneficios.

* Cobertura insuficiente de la toma y difusion de precios. Actualmente se
realizan los muestreos en sdlo 22 ciudades y los medios de difusion utilizados
no cuentan con el alcance masivo requerido ni se cuenta con presupuesto

para elto.

* Insuficiente informacién de precios de mercado al menudeo ya que el
muestreo usade para el Programa ne incluye a las miscelaneas y pequenas
tiendas donde gran parte de la poblacién realiza sus compras de la canasta

basica.

7€ Entrevistas [levadas a cabo con personal del drea en Junio del 2000
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Propuesta para aplicar ¢l Gobiemo Elactronico en la PROFECO.

* Necesidad de contar con informacidn confiable, accesible y oportuna sobre el
mercado, ya que actualmente la informacion recolectada nc es suficiente

como para representar confiablemente a todo el universo de precios.
E.  Propuesta para mejorar el Programa de Informacion de Precios

Se pretende que este servicio sea llevado a la etapa tres (transacciones con

usuarios) de la siguiente manera:

1. Instalar kioskos de informacion en zonas piblicas. Donde el usuarig, a
traves de la utilizacion de una taijeta inteligente (podria ser Ladatel) tenga

acceso al Programa.

Beneficios: La poblacion sin oporunidad de acceso a internet, podria

consultar este servicio a traves de los mddulos de informacion publicos.

Factores criticos de éxito: El financiamiento de éstos madulos se cubrirfa en
parte por el usuario y en parte por publicidad que se exhibird en el mismo
sistema. La informacion seria gratuita, sin embargo el acceso tendria un
costo, esto debide a que es necesario que el proveedor que instala la
infraestructura también otorgue el mantenimiento de la misma, (ver caso de

kioskos instaiados en Ontario, en el proyecto Service Ontario™).

2. Uso de un nuevo programa personalizado para elaborar la consulta
personal. A través de la Clave Unica de Identificacion Personal (CURP) y
una clave otorgada por Ja institucion, el usuaric establecera en el Programa
su canasta de producios (que podria ser modificada en el momente que el
propio usuario lo requiera). Esta canasta de productos podria ser
consultada y modificada, todas las veces que el ciudadano quiera accesar

al Programa.

7 D. Marie Blythe y D. Brian Marson Good Practices in Citizen-Centred Service. - Marzo 1999, Editado por el
Canadian Centre for Management Development. pp. 57-60
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Propuesta para aplicar el Gobhiemao Electrénico en fa PROFECO.

Beneficios: Ei sistema proveera al usuario de los datos del establecimiento
gue ofrezca esa canasta al precio mas bajo, sin necesidad de que
introduzca su iista en todo momento. Las empresas podrian identificar
cudles es su posicion refativa de precios, haciendo un promedio de las
canastas en su establecimiento y comparandolas con los de la
competencia. Con base a lo anterior, el sistema propone una forma de

reguiacion automdtica (autorregulacién} de competencia entre proveedores.

Factores criticos de éxito: Es indispensable que el servicio sea facil de
utilizar y que el ciudadano encuentre valor en el mismo, es decir, que

mejore el nivel de servicic que actualmente esta recibiendo.

3. Recibir las listas de precios de las principales cadenas de supermercados
via electronica a través de Internst. A través de tecnologias de transmision
de datos, se plantea recibir las listas de precios de todas las cadenas de

supermercados del pais, divididas establecimiento por establecimiento.

Beneficios: La PROFECO podria liberar recursos para tomar muestreos
adicionales en el mercado a menudeo o en poblaciones rurales, ampliando

asi el alcance del Programa.

Factores criticos de éxito: Es imprescindible que todas las cadenas de
autoservicio estén dispuestas a enviar su informacién a PROFECO, ya que
con una sola que decida no enviar la informacién no serd posible

establecer una comparacién completa.
F.  Beneficios para la PROFECO y Ciudadania.

Al incorporar la Tecnologia de la Informacion en la institucién, a través de las

propuestas presentadas, se pueden obtener los siguientes resultados:

L5TA TESIS N3 SAF
LELA BIRY roTF,
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Propuesta para apficar el Gobiemo Electronico en la PROFECQO.
* Hacer mas facil para los negocios e individuos el tratar con el gobierno.

+  Permitir al gobiemo ofrecer servicios e informacion a través de nuevos

medios como el Internet, la television interactiva o kioskos publicos.

* Mejorar la comunicacion entre las diferentes areas del gobiermo para que Ia
sociedad no tenga que ser cuestionada en repetidas ocasiones por la misma

informacion por distintos proveedores de servicio.

* Brindar al personal de los centros de atencién al publico y otras oficinas,
mejor accesc a la informacién para que asi puedan tratar con el ptblico

usuario de una manera mas eficiente y brindando una mayor ayuda.

» Hacer mucho mas facil para las distintas dreas del gobiemo el trabajar en
conjunto: el gobierno central con las autoridades locales o grupos voluntarios;
o el gobierno con canales de transmision de terceros, como el Servicio Postal

o compafias del sector privado.

*+ Ayudar al gobiemo a convertirse en una organizacion de adprendizaje

mejorando el acceso y organizacion de la informacion.

El nuevo arquetipc informatico de la PRQOFECQ debe garantizar la
intercomunicacion permanente con otros sistemas basicos del Gobierno Federal
y de los Gobiemos Estatales; atendiendo a una futura transformacién del
Gobiemo Federal que podria da_rse en cuatro ambitos: transacciones de
gobiemo a gobierno, de gobiemo a proveedores, de gobiemo a comercios, asi

como entre gobierno y ciudadanos.

Con estas directrices, la proteccion adecuada de los consumidores debe facilitar
las modalidades de produccion y distribucién para responder en forma racional y
efectiva a las necesidades y aspiraciones fundamentales de la poblacion: en

especial, debe promover ia generacion de condiciones en el mercado que
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Propuesta para aplicar el Gobierno Electrénico en la PROFECO.

asegure a los consumidores la informacién completa y oportuna que les permita

identificar los mejores precios, servicios y condiciones.

Finalmente, debe resaltarse que la modemizacion tecnolégica de la PROFECO
resulta imprescindible para determinar con exactitud las condiciones de los
bienes y servicios materia de comercio. Igualmente para valorar los riesgos o
beneficios que éstos pueden representar para los consumidores. Su intervencién
es insustituible para identificar la calidad real de los bienes y servicios del
mercado y fundamentar aquellos casos en los que se detecten violaciones a la
legislacién, en detrimento de los consumideres; bien sea por alteracion de los
productos, precios o servicios, o por. la violacidon de las garantias y las
condiciones ofrecidas. Incluso, por el deterioro de los bienes, cuando esto

represente un riesgoe para la economia ¢ la seguridad del consumidor.



Conclusiones.

Conclusiones.

Los bensficios que conlleva la utilizacion de las nuevas tecnologias informaticas
en instituciones guberamentales como la Procuradurfa Federal del Consumidor
y el resto del aparato gubemamental, se pueden puntualizar de la manera

siguiente:

+ Las demandas de la sociedad para gque se incrementen fa eficiencia y la
productividad de la gestion gubernamental, para que se amplien la cobertura
y la calidad de los servicios publicos, dan a fas tecnelogias de informacién un

cardcter estratégico.

*+ La modernizacion de la Administracion Publica y el aprovechamiento de
nuevas tecnologias contribuirdn a mejorar la atencién a ia ciudadania, a
alentar la inversién productiva para que genere mas y mejores empleos, a
impulsar la competitividad de nuestra economia y a extender, con mayor

rapidez y eficacia, servicios basicos.

* La gestién gubemamental debe ser la primera actividad en transparencia,
oportunidad y eficacia, para ello debe aprovechar toda innovacion
organizativa y operativa, por ello, las nuevas tecriologias deberan contribuir a
eviiar el burocratismo que entorpece la actividad publica.

* Con el mejoramiento en todos los aspectos de la gestién gubemamental y los
servicios publicos, la creacién de una nueva cultura de desarrollo tecnoldgico

es primordial para modemizar la Administracion Publica.

» La tecnologia informatica permitira mejorar las estructuras institucicnales y la
comunicacion, la toma de decisiones y el redisefic de los procesos
administrativos, ya que hace posible la simplificacién de los tramites, el mejor

uso de los recursos y el abatimiento de los costos.
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Conclusiones.

+ Con ia posibilidad de abrirse a la atencién remota, las actuales redes de
informacién permiten brindar los servicios publicos en forma maés directa y

| congruente con las necesidades de la poblacion,

| * Asimismo, y a un mediano plazo, el gobiemo podra proveer més servicios
para que los ciudadanos puedan recibirios electronicamente, inclusive
aguelios gue no cuenten con una computadora personal en sus domicilios, ya
gue con fa accion conjunta entre los sectores pdblico, privado y social, se
podran presentar programas de acercamiento a la poblacién que permita la
instalacién de infraestructura en lugares publicos de todo el pais, como son
oficinas gubernamentales, centros comerciales, mercados y espacios en las

empresas privadas.

= Para intercambios y presentacion de documentos la  comunicacidn
electronica abre a las instituciones la posibilidad de brindar un major servicio
y evitar congestionamientos, al volver innecesaria la comparecencia personal
para estos efectos. Gracias a ella, el pdblico podrd realizar tramites
administrativos tales como pagos, consultas, entrega y recepcién de

documentos, desde la sede misma de sus empresas ¢ desde su hogar.

| * El objetivo a lograr utilizando la tecnologia informética como herramierta
innovadora para la mejor funcion de la Administracién Publica actual, es
lograr una forma de gobiemo mas dinamica y eficiente que le permita
proporcionar a sus gobemados una mejor atencion en los servicios que
presta y permitir mayor independencia para la actividad conjunta: sector

social - sector publico - sector privado.
No podemos dejar de sefialar en éstas conclusiones, que durante la

investigacion para elaborar el presente trabajo, se detectaron las siguientes

incongruencias en el uso de las tecnologias de infermacion:
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Conclusiones.

Viéndolo desde el punto de vista de la toma de decisiones, parece que la
mayoria de los paises que estan en un periodo de transicién en donde la
sociedad y las nuevas tecnologias estdn dejando sentir su influencia, aun
estdn basados en papel y comunicaciones orales, es decir, los gobiernos
utilizan en paralelo sistemas basados en papel y electronicos
simultaneamente, Lo nuevo esta siendo creado para conformarse con fo

vigjo.

instrumentos tradicionales todavia son principalmente usados para obtener
informacidn para propositos de politicas: cartas, solicitudes esciitas,
conversaciones telefonicas, reuniones informales, entre otros. Las nuevas
tecnologias no son muy usadas para obtener informacidn para la elahoracién

de politicas.

Las nuevas tecnologias y la sociedad que las utiiiza, han hecho poco para
mejorar los valores democrdticos como es la frecuencia y la calidad de
participacion en la transparencia de la elaboracidon de las politicas. Tampoco
han mejorado la crediilidad del gobiermo. Por otra parte, en un sentido
positivo, el uso con propésitos especificos de las nuevas tecnologias tiene el
potencial para hacer que avancen algunos de los puntos clave de la
democracia como responsabilidad, igualdad politica, liberiad de expresion y

asociacion.

Hay una tendencia de los gobiemos para moverse al negocio de la
mercadotecnia, esto es por la necesidad de los gobiemos de que se les vea
haciendo algo; los medios cominmente llevan a los gobiermnos a desarrollar
soluciones “rapidas” o de coro plazo, enfocadas a los sintomas en vez de las
causas raiz, con el resultado de que los problemas principales no son

tocados.
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Conciusiones.

* Durante la investigacion para ¢! desarrollo de éste documento, se detectd
que la informacion relacionada con la aplicacién del Gobiermno Electrénico
solo existe en fuentes como seminarios y catedras que han sido publicados
en Intemet y que no existe suficiente material bibliografico en donde la
Administracion Publica pueda relacionar sus teorias con las nuevas
tecnologias, es decir, la Administracién Publica no ha creado fuentes
documentales de consulta para todos aquellos aue quieran estar informados
de los avances tecnoldgicos y de su influencia como una forma innovadora

de trabajo

Estas conclusiones nos lievan a pensar en la necesidad de ubicar a las
tecnologias de informacién como una forma de “hacer la vida mas facil” y no
como una solucion para resolver los problemas sociales y politicos, es decir,
éstas deben fungir como medios para hacer més eficiente y transparente la
funcidn del gobierno que, en el caso de éste trabajo, se muestra en su caracter
de prestador de servicios y generador de politicas que sirvan para la solucion de
las demandas sociales. Asimismo, resulta imperativo que los tedricos de la
Administracion Publica incluyan en sus nuevos materiales la idea de ver a tas
tecnologias de informacion como una innovacion en la organizacion de ideas y
recursos para cumplir con sus fines, que como bien sabemos, son los fines del

Estado.

55




Bibliografia

Bibliografia

Amaiz Amigo, Aurora. Estructyra del Estado. Porrda. México, 1996,

Ayala Espino, Jose. Mercado. Eleccion Publica e [nstituciones. Porrtia. México, D.F.
1996.

Instituciones y economia: Una introduccion al neoinstitugionalismo

econdmico. FCE. México, 1999.

Blumet, Daniel. Government-Citizen_Connections in the Danish Health Sector. Public

Management and Governance Program. OCDE. Paris, Francia, 2000.

Blythe, Marie and Brian Marson. Good Practices in Citizen-Centreq Service. Canadian

Gentre for Management Developmnet. Ganada. 1939,

Bobbio, Norberto. El Futuro de la Democracia. FCE. México, 1986.

Dror, Yehezkel. La Capacidad de Gobernar. Informe al Club de Roma. 2a. ed. FCE.
México, 1996.

Format, Mark., “E-government: e-business” in Federal, State and Local Government.
(High Performance Government for the 21st. Century). IBM Global Services. USA, 1999

Guerrero, Omar. Teoria Adminigtrativa de la Ciencia Politica. UNAM (FCPy¥S). México,
1982.

Ham, Laurie. Strengthening Govemment-Citizen Connections: Heaith Policy in Canada.,
OCDE. Paris, Francia. 2000.

Heeks, Richard. “Reinventing Govemment in the Information Age" in Routledge
Research in the Information Techneology and Society. USA, 1998,

56




Bibliografia

Herbert A. Simon, Victar A. Thompson & Donald W. Smithburg. Public_Administration.
Transaction Publishers. USA. 1991,

tapassade, George. Grupos, Organizacicnes e _Instituciones: La transformacion de la

democracia. 3a. ed. Gedisa. Barcelona, Espaia. 1999,

QOsborne, David y Ted Gaebler, La reinvencién del Gobierno. La influencia del Espiritu

Empresarial en el Sector Publico. Paidds. Estado y Sociedad. Espafia, 1997.

Powell, Walter W. Y Paulo J. Dimaggic (compiladores). El nuevo institucionalismo en el
andlisis organizacional. Colegic Nacional de Ciencias Politicas y Administracion Publica,
A.C. Universidad Auténoma del Edo. De México. F.C.E., Meéxico, 1999.

Rodriguez, Victoria E. Decentralization in iMexico: From Reforma Municipal {o Solidaridad

to Nuevo Federalismo. Westerview Press, USA, 1997,

Uvalle Berrones, Ricardo. Los Nuevos Derroteros de la Vida Estatal. IAPEM. México,
1994,

------- Las Transformaciones del Estado vy la Administracién Ptiblica

en la Sociedad Contempordnea. IAPEM. México, 1997.

Villa Aguilera, Manuel. La institucion_presidencial: El poder de las instituciones y los
espacios de la democracia. UNAM, Goordinacion de Humanidades. Porrda, Méxice,

1987.

Legislacion.
Ley Federal de Proteccion al Consumidor

Ley Orgdnica de la Administracion Publica Federal. Sista. México, 1999.

37




Bibliografia

Estatute Organico de la Procuraduria Federa! del Consumidor

Reglamento intemo de la Procuraduria Federal del Consumidor

Documentos.

Citizen.Centred Service Network. Canadian Centre for Management Development.
Canada, 1997.

Secretaria de Programacién y Presupuesto. Antologia_de la Planeacidén en México

{1917-1985} No. 14. FCE. México, 1985,

Hemerografia.

“EU tendra un Gobierma Electrnico e-government en el 2005” en El Financierg. México,
17 de abril dei 2000 p. 41.

Diario Oficial de la Federacion del 20 de Septiembre de 1975,

Diario Oficial de la Federacion del 22 de diciembre de 1975.

Diario Oficial de la Federacion del 3 de diciembre de 1992.

Diario Oficial de 1a Federacion del 24 de diciembre de 1992.

58




ANEXOS



ANEXQ 1

Organigrama de la Procuraduria Federal del Cosnumidor
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ANEXO 2

Foermato de Reclamacion Directa
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La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECQ).
ANEXO 3

Formato para Denuncia ¢ Reclamacion Telefdnica
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ANEXQ 4

Formato para Denuncia o Reclamacion Telefénica
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La Procuraguria Federal del Consumider (PROFECQO).
ANEXO 5

Formato para Denuncia o Reclamacion Telefénica
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ANEXO 6

La Procuradyria Federal del Consumidor (PROFECO).
Dispersion promedio de precios por productos
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