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Introduccion

Es importante que conozcas tus derechos. Este documento te
presenta, de una manera mucho mas entretenida y divertida,
los derechos basicos que todos tenemos como consumidores.
De esta forma podras saber cudles son y asi ejercerlos todos
los dfas cuando adquieras un producto o contrates un servicio y
exigirlos frente a los proveedores que no los respeten.

Es importante que sepas que estos derechos son tuyos, y que la
responsabilidad de defenderlos dia con dia no sélo es de Profeco,
sino de cada consumidor, por eso te invitamos a conocerlos y asi
disfrutar los beneficios del consumo responsable.

Te acercamos a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor que
regula cada uno de los derechos que aqgui se presentan.

Los principios basicos de las relaciones de consumo son:
Proteccién a la vida, a la salud y a la seguridad del consumidor

Informacion adecuada y clara sobre los diferentes productos
y servicios.

La prevenci6n efectiva y reparacion de los dafios patrimoniales
y morales, individuales o colectivos, garantizando la
proteccion juridica, econémica, administrativa y técnica a los
consumidores.

Otorgamiento de informacién y facilidades a los
consumidores para la defensa de sus derechos.

Proteccién contra la publicidad engafiosa y abusiva.

La real y efectiva proteccién en las transacciones efectuadas
a través de cualquier tecnologia y la adecuada utilizacion de
los datos aportados.

El respeto a los derechos y obligaciones derivados de las
relaciones de consumo.
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Respeto a los precios maximos
legalmente establecidos.

Articulo 8

Los consumidores tienen derecho a que se les respeten los precios
maximos establecidos en términos de la Ley Federal de Compe-
tencia Econdmica, asi como los precios y tarifas que son determi-
nados por las autoridades competentes.

PRECIO MAXIMO jﬁ
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2 Puedes contratar servicios
adicionales voluntariamente y ?
no de forma obligada por el proveedor.

Articulo 10

Y Los proveedores no podran prestar servicios adicionales a los ori- {

V" tados expresamente por el consumidor.

" ginalmente contratados que no hubieren sido solicitados o acep-
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Respeto a la integridad personal 4
de los consumidores.

Articulo 10

“Esta prohibido que en los establecimientos comerciales o de ser-
vicios se realicen acciones que atenten contra la libertad, seguri-
dad o integridad personales de los consumidores, bajo pretexto
de registro o averiguacion.

“Los consumidores tendran derecho a la reparacién del dafio mo-
ral y a la indemnizacion por los dafios y perjuicios ocasionados en
caso de no comprobarse el delito imputado.”

No permitas que atenten en contra de tu integridad personal.
Haz valer este derecho.




Recibir comprobantes de
las operaciones comerciales.

Articulo 12

“El consumidor tiene derecho a exigir notas, facturas, recibos o
comprobantes de las operaciones comerciales realizadas.”

| Los proveedores de bienes o prestadores de servicios tienen la
7 obligacion de entregar comprobantes de las operaciones rea-
lizadas, consignando fecha, concepto, importe, domicilio del

) proveedor y cedula de identificacion fiscal.




5 Derecho a no recibir
informacion publicitaria.

Articulos 17, 18 y 18 bis.

“El consumidor tiene derecho a exigir de proveedores que utilicen
informacion con fines publicitarios, no ser molestados en su domi-
cilio, lugar de trabajo, direccion electrénica u otro medio para ofre-
cerle bienes o servicios y que no le envien publicidad, asi como, que
la informacién relativa a él no sea cedida o transmitida a terceros.

“La Procuraduria podra llevar un registro plblico de consumido-
res que no deseen que su informacion sea utilizada para fines
publicitarios.”

Si no quieres recibir llamadas publicitarias a tu casa, celular u ofi-
cina, inscribe tus nimeros en REPEP. Marca el 9628 8000 DF, zona
metropolitana, Guadalajara y Monterrey, y 01800 962 8000 en el
resto del pais las 24 horas, los 365 dias del afio.



Solicitar la intervencion de la
Procuraduria cuando se afecten
tus intereses y derechos.

1
|

Articulos 20, 21, 24y 97

“Cualquier consumidor tiene derecho a denunciar las violaciones
alaley, a través de la presentacion de guejas y denuncias.”

La Procuraduria tiene funciones de autoridad administrativa
y estad encargada de promaver y proteger los derechos de los
consumidores, ademas de estar facultada para procurar y re-
presentar sus intereses individualmente o en grupo ante las
autoridades competentes.

Te defiende de proveedores y prestadores de servicios que quie-
ran cometer abusos en tu contra. Exige el cumplimiento de tus de-
rechos contenidos en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.
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7 Recibir informacion suficiente y
veraz sobre los productos adquiridos.

Articulos 32,33y 34

“Al adquirir un producto o contratar un servicio, el consumidor tie-
ne derecho a que la informacién y la publicidad sean:

“Veraces, comprobables y exentas de textos, didlogos, sonidas,
imagenes y otras descripciones que induzcan a error o confusion;
en el caso de productos importados, se expresara su origen, luga-
res donde puedan repararse, instrucciones y garantlas Los datos
de los productos nacionales y extranjeros se expresaran en idio-
ma espafiol y los precios en moneda nacional.”

Para tu mayor seguridad, antes de adquirir un producto revisa
que la informacién necesaria aparezca en el instructivo y que
el articulo se comercialice en establecimientos registrados.
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8 Recibir informacion que advierta
sobre los riesgos y peligros de
los productos.

Articulo 41

“Traténdose de productos peligrosos se debera incluir el instruc-
tivo que advierta acerca de sus caracteristicas nocivas y explique
el uso o destino recomendado, asi como los posibles efectos de su
uso fuera de los mismos.”

Lee cuidadosamente las instrucciones de uso y asegirate de no
exponer tu salud o integridad fisica al usar un producto nuevo.




Adquirir los productos que se
encuentren en existencia, sin
negativa o condicionamiento de venta. i

Articulo 43

“Ni el proveedor ni sus dependientes pueden negar al consumidor
la venta, adquisicién, renta o suministro de bienes o servicios.”

Ningiin proveedor podra condicionarte la venta, adquisicién o
renta de un bien o servicio.

Tratandose de servicios, los proveedores que ofrezcan diver-
sos planes y modalidades, deberan informar las caracteristi-
cas, condiciones y costo total de cada uno de ellos.

Tienes el derecho de escoger los productos que desees y pre-
sentaciones que te convengan.
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1 OParticipar de los beneficios que
se estipulen en las promociones

y ofertas.

Articulos 46, 47, 48, 49 Y 50

“El consumidor tiene derecho a gozar de los beneficios de las pro-
mociones y ofertas y exigir su cumplimiento durante la vigencia o
existencia del bien o servicio promovido.”

Antes de comprar asegtirate de que una oferta o promocioén

realmente te beneficia; compara precios, presentaciones, ca-
% lidades y vigencia. Si resultas beneficiado con algin precio o
descuento especial, lee con atencién los términos y condicio-
nes establecidos por los proveedores, y si estos no respetan
los compromisos, acude a Profeco para exigir el cumplimiento.




Cuando la compra se haya
1 realizado fuera del local comercial ’
y se decida no adquirir el bien o servicio,
se podra rescindir la operacion dentro de
los cinco dias habiles contados a partir
de la entrega del bien o de la firma del
contrato, lo Ultimo que suceda.

Articulo 56

“El consumidor tiene la facultad de revocar un contrato sin res-
ponsabilidad alguna durante los cinco dias habiles siguientes a la
entrega del bien o la firma del contrato, lo (ltimo que suceda. La
revocacién deja sin efectos la operacion, debiendo el proveedor
reintegrar al consumidor el precio pagado.”

No permitas que te obliguen a adquirir los productos. En caso
de que no acepten cancelar el trato o te quieran cargar costos
injustificados, acude a Profeco.
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1 Tener al alcance la informacion
sobre los precios de los servicios.

Articulo 57

“El consumidor tiene derecho a que en todo establecimiento de
prestacién de servicios se exhiban a la vista del plblico los pre-
cios y tarifas de los principales servicios ofrecidos. Los precios
de los demas servicios deberan estar disponibles.”

Evita que te sorprendan con cobros adicionales, exige la infor-
macion sobre los precios de los servicios y lo que éstos incluyen.
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1 3 Disfrutar en igualdad de
condiciones de los servicios

ofrecidos al publico en general.

Articulo 58

“El consumidor no debe ser objeto de preferencias o discriminacion
alguna, salvo por causas plenamente justificadas (que afecten la
seguridad o tranquilidad del establecimiento o de sus clientes).

“El proveedor no podré negar o condicionar los bienes o servicios
al consumidor, tampoco podra aplicar o cobrar tarifas superiores
a las autorizadas o registradas para la clientela en general, ni
ofrecer o aplicar descuentos en forma parcial o discriminatoria.”

Todos los consumidores tenemos los mismos derechos, no per-
mitas injusticias.

Esta prohibido que te nieguen o condicionen la entrada a res-

taurantes, centros comerciales, espectaculos, clubes sociales,
etcétera, por razones de género, nacionalidad, étnicas, prefe-
rencia sexual, religiosas u otra particularidad.
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$200 Pdblico en general
$250 Personas con silla
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1 4Derechos del consumidor con
discapacidad.

Articulo 58

“Las personas con discapacidad no deben ser objeto de cuotas
. extraordinarias o compensatorias por utilizar implementos mé-
“1 dicos, ortopédicos, tecnolédgicos, educativos o deportivos nece-
" sarios para su uso personal, incluyéndose el perro guia en el caso
~ deinvidentes.”




1 5 Derechos del consumidor
con discapacidad.
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Articulo 58 2
E “Ni el proveedor ni sus dependientes pueden condicionar o limitar ! _
‘ﬁ el uso de los bienes y los servicios que ofrezcan a las personas j :
; con discapacidad, debiendo contar con los dispositivos e imple- j
, mentos que determinen las disposiciones legales.” ?
| [}
: i



————

1 6 Recibir calidad en el servicio
de reparacion con la utilizacién

de partes y refacciones apropiadas.

Articulo 60

“Al solicitar la reparacion o servicio, el consumidor tiene derecho
a exigir que se utilicen partes y refacciones nuevas y apropiadas
para el producto de que se trate, pudiendo autorizar expresa-
mente que se utilicen otras.” Si estan sujetas a la norma de cum-
plimiento obligatoria (Norma Oficial mexicana) y no cumplen con
los requisitos, el consumidor podré exigir los gastos que pruebe

% haber efectuado y en su caso una bonificacion.

No aceptes refacciones de marcas dudosas y de mala calidad

!’ que no correspondan a las piezas originales que se reemplazan.




1 7 Recibir indemnizaciones por
productos que resulten

averiados al recibir mantenimiento.

Articulo 61

“Si por deficiencia de cualquier servicio de mantenimiento o repa-
racion, el bien se pierde o sufre deterioro total o parcial, el consu-
midor tiene derecho a recibir una bonificacion por el dafio sufrido
correspondiente al 20% del precio pagado.”

No permitas que abusen de tu buena fe, exige una indemniza-
cion por el bien afectado mas el 20% de bonificacién.

TALLER DE
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1 Recibir informacion clara 'y
suficiente sobre la adquisicion -
de tiempos compartidos.

Articulos 64 y 65

La prestacion del servicio de
tiempo compartido consiste

en poner a disposicion de una
persona o grupo de personas,
el uso, goce y demas derechos
que se canvengan sobre un bien
o parte del mismo, por periodos
convenidos, mediante el pago
de una cantidad, sin que, se
transmita el dominio de éstos.

“La venta o preventa de un
tiempo compartido sélo podra
iniciarse si el contrato esta
previamente registrado ante la
Procuraduria y especifica:

Nombre y domicilio del
proveedor;

Lugar donde se prestara el
servicio;

Determinacion clara de los
derechos de uso y goce,
incluyendo los perfodos;

Costo de los gastos de
mantenimiento;

Opciones de intercambio y
si existen costos adicionales
para realizarlo; y

Descripcion de fianzas y
garantias.”




1 Recibir informacion detallada
sobre condiciones y plazos de
operaciones a crédito.

1 i
]
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Articulo 66
En toda operacion a crédito, al consumidor se le debera informar:
Precio de contado;
Monto total a pagar por el bien a crédito;
Numero de pagos y periodicidad;
Monto de los intereses a pagar en cada periodo;
Numero de pagos y periodicidad;
Reduccién de intereses por pago anticipado;
Fecha de entrega del producto o de la prestacion del servicio.

Revisa los compromisos que adquieres al comprar en abonos.
No aceptes cobros ni retrasos injustificados.
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2 OCondiciones justas en el cobro
de intereses por compras
a crédito.

Articulo 69

1
“En los casos de compraventa o contratacién de un bien o servi- ,
cio, si se pact6 el precio a crédito, los intereses se causaran solo :
sobre saldos insolutos y su pago no podra ser exigido por adelan- |
tado, Ginicamente por periodos vencidos.” |
|
1
r

No pagues mas por los intereses que por el valor del producto,
acude a Profeco si los intereses dafian tu economia. Una vez
hecho el trato, no esta permitido modificar las condiciones de
pago. Exige el cumplimiento del contrato si pretenden cobrarte
mas o modificar lo pactado.




2 1 Cumplimiento de la entrega de
bienes inmuebles.

Articulos 73,74,75y 76

“Los proveedores deberan efectuar la entrega fisica o real del bien
materia de la transaccién en el plazo pactado con el consumidor y
de acuerdo con las especificaciones previamente establecidas.”

Antes de firmar un contrato modelo acude a la Procuraduria Fe-
deral del Consumidor o llama a los teléfonos 5568 8722 0 5211
64 14, enel DF, y 01 800 903 13 00 (interior del pals) para que
te informen si el contrato esta registrado; asimismo si no te lo
entregan en el plazo o condiciones pactadas presenta tu queja
en Profeco.




2 2 Recibir garantias en términos
claros y precisos.

Articulo 78

“Las garantias de los productos y servicios deben otorgarse por
escrito, indicando claramente su duracién, condiciones y mecanis-
) mos para hacerlas validas, asi como los domicilios de los centros
) de servicio para la reparacion del bien.”

Exige y conserva las garantias de los productos que adquieras.




2 Rescindir el contrato cuando los
productos adquiridos tengan 7'
defectos de fabricacion o vicios ocultos.

Articulo 82

“Cuando se adquiere un bien y, sin saberlo, presenta algtin de-
fecto que disminuya su calidad o posibilidad de uso, o no ofrezca
la seguridad que dada su naturaleza se espere de ella, el consu-
midor podra optar por la restitucion del bien o servicio o la resci-
sion del contrato.”

Exige la garantia del producto, verifica que sea reparado y funcio-
ne adecuadamente. Si persisten los defectos exige el cambio del
producto o la devolucion de tu dinero.

DEVOLUCIONES
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2 4Recibir la informacion de los
contratos de adhesion redactada en
espanol y con letra legible a simple vista.

Articulo 85

“El contrato de adhesion es el documento elaborado unilateral-
mente por el proveedor, en el que se establecen los términos y
condiciones aplicables para la adquisicion de un producto o la
prestacion de un servicio, para su validez, debera estar en idioma
espanol, con letra legible y de tamafio uniforme.

El contrato de adhesion no podra contener prestaciones despro-
porcionadas a cargo del consumidor, obligaciones inequitativas o
abusivas, o cualquier otra clausula que viole la Ley.”

Antes de firmar un contrato, lee detenidamente el documento.
Las clausulas contienen informacion importante sobre los tér-
minos y condiciones de la compra. Si tienes dudas asesorate
en la Delegaci6n de Profeco mas cercana a tu domicilio, o llama a
los teléfonos 5568 8722 0 5211 6414 en el DF y zona metropoli-
tana o 01 800 903 1300 (resto del pais).

EMPENO ""i
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2 Recibir el reembolso cuando se
pague mas del precio maximo.

Articulo 91

“Los pagos hechos en exceso del precio maximo determinado o,
en su caso, estipulado, son recuperables por el consumidor.”

Exige el reembolso cuando por equivocacion pagues de mas. El
proveedor tiene la obligacion de regresarte tu dinero.




2 6 Reposicion del producto cuando
el contenido sea menor a lo
indicado en el empaque.

i Articulo 92, Fraccion |

“El consumidor tiene derecho a la reposicion de los productos, a la
devolucién de la cantidad pagada y, a una bonificacién cuando el
contenido neto de un producto o la cantidad entregada sea me-
nor a lo indicado en el empaque.”

U Si compras productos envasados, asegurate que no estén me-
) dio vacios. Exige litros de a litro y kilos de a kilo.




Reposicién, bonificacion o
2 7 devolucion, si los productos
no relinen las condiciones de calidad,
marca o especificaciones ofrecidas, o

no cumplen con las normas oficiales
mexicanas.

Articulo 92, Fraccion Il

Si no estas conforme con la calidad del producto adquirido,
solicita que te lo cambien o reparen.
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