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MARCO NORMATIVO

Este documento se presenta con fundamento en lo establecido en el numeral 32 del Acuerdo 01/2013 por el que se
emiten los Lineamientos para dictaminar y dar seguimiento a los programas derivados del Plan Nacional de Desarrollo
2013-2018 publicado en el Diario Oficial de la Federacién del 10 de junio de 2013, el cual enuncia que:

“Las dependencias y entidades deberdn difundir y publicar en sus pdginas de Internet, los programas a su cargo, al dia
siguiente de su publicacién en el Diario Oficial de la Federacién. Asimismo, deberdn publicar dentro del primer bimestre de
cada afo, en el mismo medio electrénico, los logros obtenidos de conformidad con los objetivos, indicadores y metas
definidos en los programas”.
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RESUMEN EJECUTIVO

La Procuradurfa Federal del Consumidor (PROFECO) es la
institucién encargada de procurar la equidad y seguridad
juridica en las relaciones entre proveedores vy
consumidores, basado en la corresponsabilidad y Ia
confianza, la defensa y la promociéon de los derechos de
los consumidores, donde las politicas publicas propicien un
esquema preventivo.

Entre las prioridades instituciones se encuentra la de
garantizar los derechos bésicos de los consumidores
como la proteccidon contra riesgos y la prevencién de
abusos; el establecimiento de politicas pUblicas vy
mecanismos que permitan alinear a todos los actores al
cumplimiento generalizado de la Ley y asi propiciar
mejores practicas comerciales y, la visién céntrica del
consumidor a partir de la cual gobierno, empresa vy
sociedad trabajen de manera conjunta para brindar
informacién que genere confianza y consolide una cultura
del consumo inteligente.

A fin de garantizar que los servicios de
telecomunicaciones sean prestados en condiciones de
competencia, calidad, pluralidad, cobertura universal,
interconexién, acceso libre, continuidad y sin injerencias
arbitrarias, adoptamos en la practica cotidiana los
principios de proteccién y promocion de los derechos e
intereses de los consumidores a través de la educacion
para un consumo responsable e informado, la verificacién
de la seguridad, calidad de los productos vy la vigilancia de
los servicios que se ofrecen.

La PROFECO ha institucionalizado la transparencia y la
rendiciéon de cuentas como ejes de nuestro actuar
cotidiano ante la ciudadania, la presentacién de los
resultados obtenidos por la Institucién en cumplimiento de
su mandato, corresponde a la responsabilidad derivada de
la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Es por ello que, a través de un breve recuento de las
acciones emprendidas durante 2016, se ponen a
disposicion del ciudadano de forma transparente vy
sistematica para su escrutinio, los resultados obtenidos
durante 2016, de tal manera que se favorezca la
evaluacion del papel de la Procuraduria Federal del
Consumidor propiciando ejercicios de contraste, con los
gue se exijan mejores resultados frente a las multiples y
complejas realidades que enfrenta la poblacidn
consumidora diariamente.

La competitividad de las empresas de telecomunicaciones
se manifestd durante el 2016, entre los factores se puede
considerar, el involucramiento de los proveedores de
telecomunicaciones con la PROFECO a través de la firma

de los convenios celebrados con NYCE, CANIETI, y la
AMIPCI, la renovacién de convenios de colaboracién con
empresas de telecomunicaciones para el uso de la
plataforma CONCILIANET en Telecomunicaciones vy
contratos de comodato para instalacién de equipos
telefénicos en delegaciones.

El procedimiento conciliatorio es el proceso mediante el
cual la PROFECO actla como mediador para buscar la
soluciéon de una controversia. Este procedimiento abarca
desde que el consumidor presenta formalmente su queja
procedente ante la PROFECO o a través de Internet hasta
que se llega a un acuerdo satisfactorio o se dejan a salvo
los derechos de ambas partes para continuar la
controversia por otra via. Durante 2016 se recibieron
110,013 quejas en materia de servicios a nivel nacional
de las que se recuperé a favor de los consumidores 844.6
millones de pesos.

El contrato de adhesion establece los términos vy
condiciones aplicables a la adquisicion de un producto o la
prestacién de un servicio. Dado que el consumidor no
puede negociar dichos términos y condiciones, la
PROFECO los revisa previamente para evitar clausulas
abusivas. Para que los proveedores ingresen su solicitud la
PROFECO cuenta con la via presencial y electrénica. En
2016 se registraron 6,298 contratos de los cuales 3,422
contratos fueron registrados via electrénica por el RCAL.
El 92% son de registro obligatorio y el resto voluntarios.

Durante 2016 se implementd el programa nacional de
verificacion en materia de combustibles de forma
permanente, focalizando las acciones en los municipios
con alta concentracién poblacional. De enero a diciembre
de 2016, la verificacién a proveedores de gasolina, diésel
y gas LP, con base en los padrones de Plantas de Gas LP y
Gasolineras que proporciona la CRE y PEMEX, ascendit al
49.76%. De lo cual se generd presencia de verificacion en
el 94.61% de los municipios de la Republica que tienen
mas de 100 mil habitantes.

En materia de Acciones colectivas que se realizaron en
2016 en el rubro de Concursos Mercantiles declarados
para diversas Inmaobiliarias, se dio seguimiento a 23, y se
han logrado la entrega de 30 viviendas, 2 reembolsos y
una garantia, por un monto total de recuperacién de 9.9
millones de pesos.

Para ofrecer una mayor proteccién a usuarios del servicio
de transporte aéreo y terrestre, se proporciond de manera
permanente atencién en el Aeropuerto Internacional de la
Ciudad de México (AICM). Durante 2016 se
proporcionaron 20,617 consultas recuperando mas de
36.4 millones de pesos por conciliaciones inmediatas
realizadas. Dicho servicio se fortalece en las temporadas
de alto consumo (cuaresma, regreso a clases vy
decembrino) y se complementa con médulos ubicados en
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las cuatro centrales camioneras localizadas en la Ciudad
de México.

En relacién a la verificacion de establecimientos
comerciales de oficio o en atencién de las denuncias
realizadas por los consumidores por los medios como lo
son correo electrdnico, personal, telefénica y redes
sociales, en el marco de programas y operativos, para
asegurar que las practicas comerciales de los proveedores
se ajustaran a lo dispuesto por la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, en 2016, se realizaron 82,185
visitas de verificacién a nivel nacional, superando 1.8% la
meta programada en 80,695 visitas de verificacion para
2016.

El programa Quién es Quién en los Precios recaba de lunes
a viernes y difunde de forma sistematizada informacién
de precios al menudeo de diversos productos de consumo
generalizado, buscan precios al menudeo de mas de
2,000 productos de amplia demanda. Teniendo como
base 11 catdlogos de diversos productos de consumo
cotidiano y de temporada. Durante los cinco dias habiles
de la semana se publican nuevos precios, los cuales son
contabilizados en el indicador como una actualizacién
mas. En 2016 se publicaron 255 actualizaciones de
precios.

A partir del constante monitoreo de la publicidad de los
servicios de telecomunicaciones se emitieron 25
requerimientos de modificacion de publicidad y 45
requerimientos de acreditacion de informacién. Este tipo
de medidas favorece que la informacion comercial que se
transmite a los consumidores sea plenamente acorde con
los servicios que se ofrecen, evitando que se induzca a la
confusién o al engafio.




PLAN NACIONAL

DE DESARROI.I,Q

2 01 3 - 2 0

1

8

GOBIERNO DE LA REPUBLICA

AVANCES Y LOGROS

Objetivo 1. Incrementar las
capacidades institucionales de
actuacion mediante la
modernizacion de su marco legal,
organizacional y técnico

Introduccion

En el marco de este objetivo, la Procuraduria emprendié
diversas actividades para aplicar medidas a favor de la
equidad y seguridad juridica para los consumidores, frente
a los proveedores; como la adicién de un parrafo en el
articulo 32 de la LFPC relativa a informacién o publicidad
veraz, comprobable y clara, asl como la actualizacion de
montos de multas establecidos en la Ley. Asimismo
focalizé actividades en los operativos de verificacion de
combustibles en la mayor parte de los municipios del pais
con mas de 100 mil habitantes. Adicionalmente, se
superd la meta programada de visitas de verificacion a
establecimientos comerciales, en cumplimiento al
programa mantuvo su  presencia en  aduanas
aeroportuarias. En 2016, los esfuerzos de la Procuraduria
se aplicaron también a su organizacion interna dando
como resultado la Certificacion ORO de la Norma
Mexicana NMX-R-025-SCFI-2015 en lgualdad Laboral y
No discriminacion.

Logros

Se implementd el programa nacional de verificacién en
materia de combustibles de forma permanente,
focalizando las acciones en los municipios con alta
concentracién poblacional, durante 2016 la verificacion a
proveedores de gasolina, diésel y gas LP, respecto a los
padrones, proporcionados por la CRE y PEMEX, de Plantas
de Gas LP vy Gasolineras, ascendid al 49.76%,
favoreciendo la presencia de operativos de verificacion en
el 94.61% de los municipios de la Republica que tienen
mas de 100 mil habitantes.

La PROFECO, durante 2016 llevé a cabo acciones de
verificacibn ~ en  establecimientos  comerciales vy
prestadores de servicios, sea de oficio o en atencién de las
denuncias presentadas por consumidores a través de
distintos medios como son correo electrénico, presencial,
telefénico y redes sociales. En 2016, la PROFECO realizé
82,185 visitas de verificacién a nivel nacional, superando
1.8% el cumplimiento de la meta programada en 80,695
visitas de verificacion.

En diciembre de 2016 el Instituto Mexicano de
Normalizacién y Certificacion, A.C. (IMNC) otorgd a la
Procuraduria Federal del Consumidor la certificacién ORO
de la Norma Mexicana NMX-R-025-SCFI-2015 en
igualdad laboral y no discriminacién, que garantiza la
equidad sustantiva en el acceso a oportunidades para las
y los trabajadores de la Institucion.

Durante 2016 la PROFECO mantuvo presencia aleatoria y
rotativa en 10 aduanas aeroportuarias, maritimas y
fronterizas del pais, programa permanente para garantizar
a la ciudadania el cabal cumplimiento de la normatividad,
monitoreando mas de 29 mil contenedores, verificando
6,320,955 productos, de los cuales en 342,614 se aplicd
la medida precautoria de inmovilizacién. Entre los articulos
implicados destacan; accesorios eléctricos, incumpliendo
la NOM-024-SCFI-2013, juguetes incumpliendo las NOM-
015-SCFI-2007, accesorios de vestir incumpliendo la
NOM-004-SCFI-2006 y lamparas incumpliendo las NOM-
003-SCFI-2014 y NOM-028-ENER-2010.

Actividades relevantes

Estrategia 1.1 Promover la reforma del marco
juridico de proteccién al consumidor

En mayo de 2016 se publicd en el DOF el Decreto por el
que se reforma el primer parrafo y se adiciona un quinto
parrafo al articulo 32 de la LFPC, donde se establece que
la informacién o publicidad relativa a bienes, productos o
servicios que se difundan por cualquier medio o forma
debera ser veraz, comprobable y clara.

A fin de actualizar los montos de las operaciones y multas
contenidas en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor,
en diciembre de 2016 se publicd en el Diario Oficial de la
Federacién, el Acuerdo por el que se actualizaron por
inflacién dichos montos, cumpliendo asf con el mandato
legal establecido en el articulo 129 BIS de la LFPC.

En septiembre de 2016 se publicd en el DOF, el Decreto
por el que se reforma el articulo 8 del Reglamento de la
LFPC, para que la aplicacién de medidas de apremio sea
conforme a lo establecido en la propia Ley y en su
Reglamento, eliminando la obligacién que existia para el
Titular de la Procuradurfa de emitir criterios de aplicacién.

Ante la necesidad de dar una respuesta oportuna e
integral a los procedimientos administrativos que se
sustancian en la PROFECO y que se hayan iniciado en las
Delegaciones y Subdelegaciones, en junio de 2016 se
publicé en el DOF el Acuerdo por el que se establece la
facultad de atracciébn que ejerceran los Directores
Generales en el &ambito de su competencia.
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Estrategia 1.2 Implantar un proceso integral de
desarrollo y modernizacion institucional de la
PROFECO

En el marco del Programa de Modernizacién
Administrativa y Restructuracién y del Programa de
Trabajo del Comité de Mejora Regulatoria Interna, se
actualizaron 18 documentos normativos, logrando con
ello alcanzar el 68% del universo y proporcionar certeza
juridica a los servidores publicos en las actividades que
realizan dfa a dia en procesos sustantivos o de apoyo
administrativos.

Entre las acciones que realizd la PROFECO en el marco de
la Perspectiva de Género se encuentran; establecimiento
de una Politica Institucional de Igualdad Laborar y No
Discriminacién; Campafias para eliminar el lenguaje
sexista y excluyente y de cero tolerancia a los casos de
acoso laboral y sexual; Mayor presencia al género
femenino en los carteles informativos y eventos publicos
entre otros.

El Comité de Etica de la PROFECO desarrolld y promovio
entre el personal el "Cddigo de Conducta de la
Procuraduria Federal del Consumidor”, el cual establece el
correcto comportamiento de las y los servidores publicos,
resaltando la no discriminacién (igualdad), respeto a los
derechos humanos vy la perspectiva de género; creando un
ambiente de respeto y trato digno.

Se realizd la revision y actualizacién de los documentos
normativos  denominados  Manual  Especifico de
Organizacion (M0-310) y Manual de Procedimientos
(MP-310), en apego a lo dispuesto a la modificacién de la
lista de instrumentos de medicién cuya verificacién inicial,
periddica o extraordinaria es obligatoria, asi como las
normas aplicables para efectuarla, publicada en el DOF en
abril de 2016.

En  materia de procedimientos y sanciones a
establecimientos comerciales, y derivados de las acciones
de verificacion de bienes y servicios, en 2016 se iniciaron
11,114 procedimientos por infracciones a la ley vy
normatividad aplicable, colocando sellos de suspension de
la comercializacion de bienes y/o servicios en 5,030
establecimientos; asimismo se emitieron 12,879
resoluciones administrativas con sanciones por 193.3
millones de pesos.

En materia de acceso a la informacién, proteccion de
datos personales, gestién documental, gobierno abierto y
para la efectiva prevencién vy proteccion a los
consumidores ante posibles actos de usurpacion de
identidad y transparencia proactiva, la Procuraduria firmé
en 2016 el Convenio General de Colaboracién con el
Instituto  Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacién y Proteccion de Datos Personales (INAD.

Estrategia 1.3 Aumentar la capacidad Institucional
para el estudio de la seguridad y calidad de los
productos.

En 2016, a través de la suscripcién de contratos de
comodato con algunos concesionarios de
telecomunicaciones, se amplié el uso de equipos
telefénicos para la sustanciacion del procedimiento
conciliatorio en materia de telecomunicaciones en las
delegaciones de PROFECO contando con 303 equipos en
lugar de los 100 que se tenfan anteriormente.

Para tener bases técnicas en la evaluacién de un
compuesto toxico que se desprende en los plasticos y que
requiere ser normado, se capacitd a dos personas del
laboratorio en la US. Consumer Product Safety
Commission (CPSC) en el uso del equipo de Fluorescencia
de Rayos X, para probar el cumplimiento de productos en
cuanto al contenido de plomo en productos de consumo.

Se capacité a dos personas en el Webinar Seminar con
ASTM, esta capacitacion es necesaria para que se
autorice la participacion de nuevos miembros en los
Comités de Normalizaciéon de ASTM como es de F-15 de
Productos Infantiles. Asimismo se capacitaron dos
personas del LNPC en Secuenciacion Masiva de Genomas
Bacterianos curso-Taller efectuado de en el laboratorio de
SAGARPA.

Con la adquisicién de equipos realizada el ejercicio pasado,
en el 2016 no se ejercieron gastos por mantenimiento de
equipo ni se suspendieron actividades, lo que permitié
mantener la oferta de servicios que se prestan, dar
cumplimiento a las tareas en términos de la veracidad de
la informacion y dar cumplimiento a las Normas Oficiales
Mexicanas (NOM) y Mexicanas (NMX).

Para optimizar la toma de muestras objeto de verificacién,
el laboratorio elaboré 17 instructivos de muestreo a
productos que fueron analizados en un estudio de calidad
para dar elementos al area de verificacion de una
adecuada toma de muestra, en caso de un seguimiento a
su calidad.

En el marco del Programa Nacional de Verificacion de
Productos Basicos se realizaron 27,410 visitas de
verificaciéon a nivel nacional, en 2,792 casos se inicid
procedimiento administrativo por infracciones a la Ley,
colocando  sellos de  suspensién  en 1,266
establecimientos, asimismo se realizd la verificacién de
18,651 basculas, inmovilizando 1,756 por presentar
diferencias o no contar con la calibracién obligatoria.

Como resultado de las acciones emprendidas para
observar el expendio al piblico de gasolinas, diésel y gas
LP., de enero a diciembre de 2016, se realizaron 6,373
visitas de verificacién en estaciones de servicio para el
expendio al publico de gasolinas y diésel y 1,208 en
plantas de gas LP.
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De la vigilancia realizada en estaciones de servicio para el
expendio al publico de gasolinas y diésel, se verificaron
89,982 mangueras de despacho de gasolina
(instrumentos de medicién) de las cuales se inmovilizaron
6,294 por incumplir con la normatividad correspondiente,
incluyendo las caracteristicas que establece la Norma
Oficial Mexicana para Sistemas de despacho de
combustible liqguido (NOM-005-SCFI-2011).

En las visitas realizadas a empresas que comercializan gas
LP tanto en planta distribucién como en via publica, en
2016 la PROFECO, verificé 1,037 vehiculos repartidores

Resultados de los indicadores del objetivo

de recipientes transportables de Gas LP, inmovilizando
193 de éstos, asimismo se verificaron 4,201 recipientes
transportables de Gas LP, inmovilizando 2,122, bajo un
esquema de muestreo y aceptacion o rechazo de lotes.

Finalmente, derivado de las visitas de verificacion a
proveedores de gasolina, diésel y gas licuado de petrdleo
(gas LP), se iniciaron un total de 2,325 procedimientos
administrativos por infracciones a la ley, lo cual derivé en
la imposicion de 1,334 sanciones por un monto de mas de
399.7 millones de pesos.

su marco legal, organizacional y técnico.

Indicador Objetivo 1.- Incrementar las capacidades institucionales de actuacién mediante la modernizacion de

de vigilancia

Nombre Linea base 2013 2014 2015 2016 Meta 2018
Porcentaje de municipios
que cuentan con acciones 24% 29% 34% 38.8% 42.6% 70%

10
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Objetivo 2. Impulsar la definicion e
instauracion del Sistema Nacional
de Proteccion al Consumidor

Introduccion

Entre las prioridades institucionales esta la proteccién y
prevenciébn de practicas abusivas para las y los
consumidores, en 2016 logré posicionar dos de sus
registros mas destacados; el Registro PUblico para Evitar
Publicidad (REPEP) y el Registro Publico de Casas de
Empeno (RPCE), la labor de cooperacién interinstitucional,
en el marco de la instauracion del Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor SNPC se va cimentado, a través
de convenios con Instituciones como la Comision Nacional
para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros CONDUSEF, poniendo atencion en practicas
de cobranza y temas como el robo de identidad; con la
Comisidn Federal de Electricidad CFE, privilegiando la
conciliacién inmediata.

En el dambito internacional, también  suscribid
memorandums de entendimiento con  organismos
internacionales, la PROFECO emplea y aprovecha recursos
tales como son los medios de comunicacién, redes
sociales, atencion a través del correo electrénico o via
telefénica. De igual manera, mantiene su labor de revisiéon
y cooperacién técnica para Normas Oficiales Mexicanas,
la calibracién y/o inmovilizacién de instrumentos de
medicién.

Logros

El procedimiento conciliatorio es el proceso mediante el
cual la PROFECO actla como mediador para buscar
solucién a un problema de consumo. Este le ofrece al
consumidor la negociacién asistida por un conciliador.
Durante 2016 se recibieron 110,013 quejas en materia
de servicios a nivel nacional. En igual periodo se recuperd a
favor de los consumidores 844.6 millones de pesos®. De
las quejas concluidas se obtuvo un porcentaje de
conciliacién del 78%.

El REPEP es un servicio gratuito en el que el consumidor
puede registrar su nimero telefénico cuando no desea
recibir publicidad via telefénica. Durante el 2016 se
presentd un acentuado incremento en los ndmeros
registrados comparativamente con 2015, por lo que se
alcanzo la cifra de méas de un millén de ndmeros inscritos.

!/ Las cifras corresponden a quejas relacionadas en materia de
Servicios.
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Por otra parte se recibieron 380 denuncias de los sectores
de comercio, telecomunicaciones y servicios?.

El Registro Publico de Casas de Empefio (RPCE) tiene
como objetivo brindar seguridad juridica a los
consumidores al registrar a los proveedores que ofrecen y
otorgan los servicios de mutuo con interés y garantia
prendaria. En el 2016 se han otorgado 1,246 constancias
de registro al RPCE y emitido 2,836 refrendos de registro.

Respecto a incidentes de Cuantificacion de dafos y
perjuicios promovidos contra cinco empresas en 2016; en
dos incidentes de inmobiliarias se representaron en el
primero a 78 consumidores y en el segundo la
representacién de 422 consumidores, en relacién a una
aerolinea el reconocimiento de 3,322 consumidores; en el
correspondiente a la empresa de telecomunicaciones el
reconocimiento de 89 consumidores y finalmente el
correspondiente a la Afianzadora el reconocimiento de
3,163 consumidores.

En el rubro de Concursos Mercantiles declarados para
diversas Inmobiliarias, durante el afio 2016, se dio
seguimiento a 23, y se han logrado la entrega de 30
viviendas, 2 reembolsos y una garantia, por un monto
total de recuperacién de 9.9 millones de pesos.

Actividades relevantes

Estrategia 2.1 Coordinar las acciones de las distintas
Instituciones que inciden en la proteccion del
consumidor

Respecto a los servicios de las Instituciones Financiera y
las Entidades Comerciales, en particular del ofrecimiento y
comercializacion de productos de crédito, practicas de
cobranza y controversias por robo de identidad, se firmo
un Convenio de Colaboraciéon con la Comisién Nacional
para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF).

Se firmé un Convenio de Colaboracién con la Comisidn
Nacional de Cultura Fisica y Deporte (CONADE), para que
dentro del ambito de sus respectivas competencias
realicen acciones con el propdésito de promover y proteger
los derechos del consumidor, procurando la equidad vy
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y
consumidores.

A través de un Convenio de Actualizacion, celebrado con
la Comisién Federal para Proteccidn contra Riesgos
Sanitarios (COFEPRIS), se refrendan compromisos
establecidos y da continuidad a la ejecucién de acuerdos
pactados mediante trabajo conjunto y acciones que
permitan coadyuvar en la proteccién de los derechos de

2/ A partir del 18 de julio de 2016 no se contabilizan las
denuncias del sector telecomunicaciones.
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los consumidores, tanto en la informacién, la salud, la
seguridad y la seguridad de su patrimonio.

Con la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS), se
firmé un Convenio General de Colaboracién para disefar y
ejecutar acciones conjuntas con el propdsito de proteger
y fortalecer la capacidad adquisitiva del salario y facilitar
el acceso como consumidores, a informacién que permita
cuidar su economia en la obtencién de satisfactores,
especialmente de la canasta basica y de primera
necesidad.

En el &mbito internacional destaca por su relevancia la
suscripcion del Memorandum de Entendimiento para la
Asistencia Mutua en Materia de Cooperaciéon Técnica y
Cientifica entre la PROFECQO vy el Instituto Nacional de
Metrologia, Calidad y Tecnologia de la RepuUblica
Federativa del Brasil, con el objetivo de brindarse
asistencia e intercambio de informacién en materia de
cooperacion técnica y cientifica.

Suscripcion del Memorandum de Entendimiento entre la
PROFECO vy la Autoridad de Protecciéon al Consumidor y
Defensa de la Competencia de la Republica de Panama,
firmado en el marco de la Visita Oficial a México del
Presidente de Panama, con el objetivo de establecer las
bases de cooperacién en materia de politicas de
orientacion, proteccién y defensa del consumidor.

Suscripcién del Memorandum de Entendimiento entre la
PROFECO vy la Asociacidn Nacional para la Proteccién de
los Consumidores de Rumania, por la similitud de labores
de ambas instituciones, entre las que destacan la
proteccién contra el riesgo de adquirir productos de
calidad cuestionable, informar acerca de la peligrosidad de
productos, derecho a elegir, resolver quejas, entre otras.

La “Declaracion de Paracas”, firmada por los Jefes de
Estado que conforman la Alianza del Pacifico (Chile,
Colombia, México y Per(), relacionado con la Cartilla de
Promocién de Derechos del Consumidor; se ha comentado
y revisado en conjunto con la Secretarfa de Economia y la
Secretarfa de Relaciones Exteriores, se encuentra
disponible en el sitio de la Alianza del Pacifico
https://alianzapacifico.net.

El Registro Publico de Casas de Empefio (RPCE) en el
marco del Programa Nacional de Verificacion y Vigilancia a
Casas de Empeho 2016 realizd 1,615 visitas de
verificacibn a casas de empefio a nivel nacional
obteniendo como resultado, 339 establecimientos con
infraccion, 315 establecimientos con sellos de suspensin,
899 instrumentos de medicién verificados, de los cuales
se inmovilizaron 34.
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Estrategia 2.2 Impulsar la comunicacion con las
instancias encargadas del desarrollo de normas
oficiales

La Informacién técnica y cientificamente validada permite
coadyuvar a mejorar la normatividad para beneficio del
consumidor y fomentar condiciones de competencia leal y
equitativa entre proveedores. El LNPC de PROFECO
participd en 153 reuniones para la revision y elaboracién
de normas Mexicanas (NMX) y Oficiales Mexicanas
(NOM), presentando soportes técnicos y estadisticos que
respaldan las posturas de la Institucién.

Con el fin de fortalecer la presencia de la Procuraduria
Federal del Consumidor, en la regulacion de productos de
consumo se participd en las sesiones de los Comités de la
Comisién Electrotécnica Internacional para la seguridad y
desempefioc de aparatos, productos y artefactos
eléctricos que se llevaron a cabo en la ciudad de Frankfurt,
Alemania.

En 2016 se participd activamente en el grupo de trabajo
de la NOM-001-SCF. Sequridad en equipos electrénicos y
de Audio y Video que es una noma de suma importancia
para la seguridad de los consumidores y se cuenta con
informacion estadistica importante derivada de los
estudios de calidad realizados para aportarlos en el
proyecto.

Estrategia 2.3 Fortalecer la cobertura de las acciones
de proteccion y difusion de los derechos del
consumidor

Durante 2016, la PROFECO llevé a cabo 82,185 visitas de
verificacién, superando 1.8% la meta programada, a
diversos establecimientos comerciales para dar atencién a
denuncias, programas nacionales y operativos especiales,
iniciando procedimiento por infracciones a la ley en
11,114 visitas, asi mismo se verificaron un total de 13.65
millones de productos, inmovilizando 721,244 por
incumplir la normatividad aplicable.

Durante 2016 se aplicaron verificaciones en
establecimientos comerciales que realizan transacciones
con instrumentos de medicién, por ello se verificaron
24,839 instrumentos de medicion, inmovilizando 2,972
instrumentos por haber registrado diferencias de peso en
periuicio del consumidor o por no contar con la calibracién
obligatoria de 2016, 6.6% mas respecto a los 2,788
instrumentos inmavilizados durante el 2015.

Como parte de los servicios que proporciona PROFECO,
durante 2016 calibré a nivel nacional 177,714
instrumentos de medicién, fomentando asi el respeto a
los derechos de los consumidores.

En 2016 se recibieron 94,259 comentarios y dudas a
través de correo electronico y redes sociales, de las cuales
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21 mil correspondian a temas de Educacién para el
consumo y mas de 65 mil a dudas y comentarios en el
ambito Juridico, de Servicios, de Telecomunicaciones, y
Verificacion, asi como 8 mil dudas y comentarios
relacionadas con otras entidades de gobierno.

La plataforma de Concilianet, es un médulo de solucién de
controversias en linea, en el que se desahogan las
audiencias de conciliacion via Internet con aquellos
proveedores de bienes y servicios que tienen celebrado un
convenio de colaboracién con la Procuraduria para tal fin.
Por este medio la Profeco registré 5,382 reclamaciones
en 2016 recuperando 16.9 millones de pesos de los
procedimientos concluidos.

En lo referente al servicio que pone a disposicion de los
proveedores el andlisis de informacién comercial y
etiquetado, se registré en 2016 el ingreso 680 solicitudes
de andlisis de informacién comercial, de las cuales; 307
cumplieron con la normatividad y 373 no cumplieron con
la normatividad, por lo que el area de andlisis de
informacién cerré con un cumplimiento de 45.1%.

con
para

Estrategia 2.4 Impulsar la colaboracién
organizaciones y agencias internacionales
fortalecer las acciones de la PROFECO

Dos expertos técnicos participaron en la reunién anual del
comité de productos de consumo F-15 ASTM con la
revision de las normas de seguridad para sillas altas,
asientos para bafio, puertas de proteccién, mesas de
cambio de infantes, cuna estandar, carriolas, corrales de
juego, saltarines, columpios eléctricos, moisés, colchones
para cunas, caminadoras, productos reclinables para
infantes y bacinicas.

Se participé en la Reunidén Ministerial sobre Economia
Digital de la OCDE, en Cancun, Quintana Roo, en el panel
“Confianza del Consumidor y Crecimiento del Mercado”
con el objetivo de explicar cémo se protege a los
consumidores en el comercio electronico, cdmo generar
confianza en el mercado digital de manera transfronteriza
y qué hacer con los nuevos modelos de la economia
compartida.

Se asistid a la 21% edicion del Salén Internacional de la
Alimentacién y Bebidas, Alimentaria 2016, en Barcelona,
Espafia, con el objetivo detectar y promover
oportunidades de negocio exterior, en esta feria donde
participan mas de 143 palses se generan oportunidades
para los productores y empresarios mexicanos; ademas
de focalizar la tarea institucional sobre derechos a la salud
y proteccién de los consumidores.
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Se asisti6 a la segunda pasantfa en las instalaciones de la
Oficina de Normas de Belice (BBS) para dar capacitacién
técnica en temas de verificacion de combustibles debido
al interés manifestado por las autoridades belicefias en el
marco del Memorandum de Entendimiento en materia de
proteccién al consumidor que existe entre Profeco y la
Oficina de Normas de Belice.

Se atendi¢ visita de trabajo en oficinas centrales de
Profeco y el LNPC por parte del Despacho del Congreso
de la Republica del Pert, con el interés de conocer los
avances institucionales en defensa de los consumidores
debido a que esta Procuraduria les ha servido de base para
desarrollar diversas reformas en su actual Cédigo de
Proteccién al Consumidor.

Se asistid a la 91% sesién del Comité de Politicas del
Consumidor (CCP,) y a la 12 sesion del Grupo de
Trabajo de Proteccidon al Consumidor (WP,) de la
Organizaciébn para la  Cooperacién y Desarrollo
Econdmicos (OCDE), en Parfs, Francia, con el propdésito de
reforzar los lazos de colaboracién con instituciones
gubernamentales y organismos internacionales, asi como
fortalecer la cooperacion multilateral.

Se participd en la Primera Reunion de Alto Nivel del Grupo
Intergubernamental de Expertos (GIE) en Derecho vy
Politica de Proteccién al Consumidor, realizada en Ginebra,
Suiza, se presentaron las reformas a Directrices de las
Naciones Unidas sobre Proteccién al Consumidor y se
abordaron los Derechos del Consumidor como Derechos
Humanos y/o las medidas que México aplica para
implementarlas.

Se participb en el lll Plenario de la Red Consumo Seguro y
Salud (RCSS) de la Organizacion de Estados Americanos
(OEA), con el objetivo de fortalecer la salud y sistemas de
vigilancia en los mercados del hemisferio, realizado en
Buenos Aires, Argentina. Destaca que por unanimidad se
eligié a México, para presidir la Red para el periodo 2017-
2018.
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Resultados de los indicadores del objetivo

Indicador del Objetivo 2.-Impulsar la definicion e instauraciéon del Sistema Nacional de Proteccién al

Consumidor.
Nombre Linea base 20133 2014 20154 2016 Meta 2018
Porcentaje del monto 74% 85% 81% 91.4% 90% 81%
recuperado en beneficio de
los consumidores

3/ En los ejercicios 2013 y 2014, sélo se reportd la participacion de la Subprocuraduria de Servicios en el indicador, ya que los montos
respecto a las acciones colectivas no fueron cuantificados.
4/ En los ejercicios 2013, 2014 y 2015 el resultado incluye las quejas del sector telecomunicaciones que se recibieron en las
Delegaciones, Subdelegaciones y Unidades de Servicio. En 2016 ya no se incluye lo referente al sector antes mencionado.
14
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Objetivo 3. Fortalecer lared
inteligente de atenciény
prestacion de servicios de
informacion en beneficio del
consumidor

Introduccion

De la gama de servicios al consumidor que ofrece la
PROFECO, el Teléfono del Consumidor es el que se
encuentra mas posicionado entre la  poblacién
consumidora. Por ello, la mejora en los mecanismos de
distribucién de llamadas, también prioridad institucional.
Asimismo, las consultas en el Teléfano del Consumidor en
linea y via chat, resultan mecanismos de atencién que
facilitan, entre la gama de servicios que ofrece, el agendar
citas a las y los consumidores en las Delegaciones o
Subdelegaciones.

Esta labor de atencion a los consumidores, va de la mano
de la difusién de estos servicios mediante mensajes y
productos audiovisuales a través de redes sociales
institucionales, la pagina de la Revista del Consumidor en
Linea y céapsulas de radio y television. Estos canales
permiten también dar a conocer informacion respecto a
los abusos mas frecuentes contra los consumidores.

Logros

Durante 2016 se proporciond de manera permanente
atencién en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de
México (AICM). Este servicio se fortalece en las
temporadas de alto consumo (cuaresma, regreso a clases
e invierno), asimismo se complementa la atencién con
mddulos ubicados en las cuatro centrales de autobuses
localizadas en la Ciudad de México. Durante el 2016 se
proporcionaron 20,617 consultas recuperando mas de
36.4 millones de pesos por conciliaciones inmediatas
realizadas.

El procedimiento por infracciones a la ley puede originarse
de oficio cuando se detecten posibles violaciones a la
LFPC, de una denuncia en materia de publicidad engafosa
0 porque los consumidores no desean recibir publicidad via
telefénica y se encuentran inscritos en el Registro Publico
Para Evitar Publicidad (REPEP) o derivado de algln
requerimiento de informacién a los proveedores. En 2016
se concluyeron 65 procedimientos en materia de
servicios, en 55 casos se resolvid imponer sanciones por
20.8 millones de pesos®.

5/ Las sanciones econémicas pueden no estar firmes debido a
que el proveedor esta en posibilidades de ingresar alguna
accion en contra de las resoluciones.
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El contrato de adhesion establece términos y condiciones
aplicables a la adquisicion de un producto o la prestacion
de un servicio, la PROFECO los revisa para evitar clausulas
abusivas, para que los proveedores ingresen su solicitud se
cuenta con la via presencial y electronica mediante el
Registro de Contratos de Adhesién en Linea (RCAL). En
2016 se registraron 6,298 contratos, el 92% son de
registro obligatorio y el resto voluntarios. Asimismo,
3,422 contratos fueron registrados via electrénica por el
RCAL.

El Teléfono del Consumidor (Telcon) es el principal medio
de la Procuradurfa para atender las solicitudes de
informacion y asesorfa de la poblacién consumidora en
toda la Repulblica Mexicana. En 2016 se atendieron
1,227,843 consultas de las 1,280,946 recibidas, lo que
significd que cada asesor atendid en promedio 1,603
consultas por mes. El indicador “Porcentaje de atencion en
los servicios del Teléfono del Consumidor” obtuvo al cierre
de 2016 un porcentaje de atencion de 95.85%.

Con el objeto de resolver reclamaciones de manera
inmediata e incluso reducir al minimo los costos de
transaccidn para consumidores y proveedores se puso en
marcha el programa Conciliaexprés, el cual operd en las
temporadas de Semana Santa, Verano y El Buen Fin 2016.
En la primera temporada se recibieron 90 llamadas de las
cuales el 88% fueron conciliadas recuperando 382 mil
pesos, en la segunda temporada se recibieron para
conciliacién 49 llamadas conciliando 48, de las que se
recuperaron 344,719 pesos.

Actividades relevantes

Estrategia 3.1 Disminuir la cantidad de llamadas
perdidas, no atendidas y tiempos de espera en linea

Para mejorar los mecanismos de distribuciéon y llamadas
entrantes al Teléfono del Consumidor se cuenta con la
ejecucién del Call Center Elite Multichannel y el callback,
sistemas con los que se logré atender mas del 95% del
total de llamadas, con un porcentaje de abandono del
4.57%, lo que representdé un 127% méas sobre las
atendidas en 2015.

Por lo que respecta al Teléfono del Consumidor en linea,
de enero a diciembre de 2016 este portal recibid
226,840 visitas de las cuales se atendieron 48,793
consultas via chat, y en 10,153 los visitantes agendaron
una cita para acudir a alguna Delegacién, Subdelegacién o
Unidad de Servicio de Profeco para presentar su
reclamacion.
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Estrategia 3.2 Fortalecer el desarrollo de sistemas
informaticos para la innovaciéon en la atencion y
defensa del consumidor

Por lo que respecta al El Buen Fin 2016 se atendieron en el
Teléfono del Consumidor 377 llamadas de asesoria e
informacién, 52 correos electronicos y 7 asesorias por
chat. Se recibieron en Conciliaexprés 201 reclamaciones
en materia de servicios, de estas 123 fueron conciliadas.
De las conciliaciones se logré recuperar 513,305.69
pesos a favor de los consumidores.

El arbitraje que es un mecanismo alternativo de solucién
de controversias al cual se somete el proveedor y el
consumidor voluntariamente cuando no hay acuerdo
entre ambos. De enerc a diciembre de 2016 se
recuperaron 1.06 millones de pesos por 71 arbitrajes
concluidos. Cabe sefalar que el servicio del arbitraje esta
sujeto a la disposiciébn de las partes proveedora y
consumidora.

A través del Programa de citas por teléfono (Procitel) se
programaron 29,339 citas para acudir a las Delegaciones,
Subdelegaciones y Unidades de Servicio de PROFECO a
presentar su queja y, en su caso, a resolverla por medio de
la conciliacion inmediata. En este sentido, el 32% de los
consumidores que registraron su cita en Procitel, el 67%
acudieron a ella.

En 2016 se brindaron 106,101 asesorfas por medio de
contacto ciudadano, correo electrénico, escritos y chat.
Este servicio esta relacionado con el indicador: “Promedio
de atencién de consultas por agente en el Teléfono del
Consumidor” que en el mismo periodo registr6 una
atencién de 1,603 consultas promedio mensual por
agente.

La Procuradurfa promueve la figura del dictamen dentro
del procedimiento conciliatorio bajo la forma de un titulo
ejecutivo que consigna el monto que el proveedor deberfa
devolver por el bien o servicio contratado con la
posibilidad de que el consumidor acuda ante la instancia
judicial competente para hacerlo efectivo. En 2016 se
emitieron 619 dictamenes por un monto de 86.6 millones
de pesos.

En materia de publicidad se verifica, su veracidad
comprobable, completa y clara, de acuerdo con el articulo
32 de la LFPC, se reciben y analizan las denuncias.
Durante 2016 se emitieron 68 reqguerimientos de
informacién por presuntas violaciones a la Ley, se
presentaron 32 exhortos y se concluyeron 28
procedimientos, en 22 se impusieron sanciones por 16.5
millones de pesos.
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Estrategia 3.3 Impulsar la difusion sobre la utilidad de
los servicios de informacion de la PROFECO

La Revista del Consumidor en Linea es el espacio virtual
para publicar los productos informativos producidos y asi
brindar informacién que oriente a los consumidores y
proveedores a ejercer sus derechos vy conocer
obligaciones que les permita tomar mejores decisiones de
compra. En 2016 las paginas vistas alcanzan la cifra de
4.5 millones y mas de 2.1 millones de visitantes

registrados.

En 2016 fue prioritaria la promocion de los servicios de la
PROFECO mediante mensajes y 157 productos
audiovisuales a difundirse en las redes sociales
institucionales, la pagina de la Revista del Consumidor en
Linea y capsulas de radio y televisidn. Asimismo se
realizaron 25 inserciones para la promocion de los

servicios institucionales mediante la Revista del
Consumidor.
Revista del Consumidor Webcast: es un audiovisual

animado con duracién maxima de 3 minutos. Ofrece
informacién sobre lo destacado de la Revista del
Consumidor y temas de alto consumo. Se publican en
YouTube, Revista del Consumidor en Linea y Portal del
Consumidor. En 2016, se difundieron 29 webcast,
incluyendo una serie animada con motivo del Dia Mundial
de los Derechos del Consumidor.

Revista del Consumidor Podcast: Son productos
enfocados al pablico joven direccionado via redes sociales,
se publican en revistadelconsumidor.gob.mx y son
escuchados a través de ltunes®, cuyos temas a tratar
estan orientados hacia el consumo informado vy
tecnolégico. De enero a diciembre de 2016 se difundieron
50 podcast.

En 2016 se difundid informacién respecto a los abusos
con mayor numero de incidencias y esquemas de
atencidn, asf como los servicios brindados por la PROFECO
en redes sociales y en la Revista del Consumidor con 11
inserciones relativas a las compafifas con mas quejas ante
la Procuraduria.

Ademés de la Revista del Consumidor, la Procuraduria ha
conseguido espacios publicos y privados para la difusién
de sus contenidos en medios impresos mediante
convenios institucionales y gestiones pUblicas, en 2016 se
han alcanzado 274 inserciones de articulos en medios
externos, destacando revistas y diversos diarios de
circulacion local en Estados como Coahuila, Tlaxcala y
Yucatan, entre otros.
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Resultados de los indicadores del objetivo

beneficio del consumidor.

Indicador del Objetivo 3.- Fortalecer la red inteligente de atencion y prestacion de servicios de informacion en

consumidor®

Nombre Linea base 2013 2014 2015 2016 Meta 2018
Porcentaje de atencion de
llamadas en el teléfono del 85% 86% 95% 98.4% 95.9% 95%

¢/ El indicador abarca los servicios de: llamadas en el Teléfono del Consumidor, correo electronico, chat, Voz IP, mediante escritos y de
manera personal en la oficina de contacto ciudadano
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Objetivo 4. Impulsar el Acuerdo
Nacional para la Proteccion de los
Derechos de los Consumidores
entre gobierno, empresasy
sociedad civil

Con la celebraciéon de convenios de colaboracién con los
diferentes sectores econémicos se busca generar para los
consumidores mejores condiciones de mercado, a través
de que se proporcione mejor informacién sobre la
prestacion de servicios y venta de productos, brindando la
confianza de contar con un marco juridico robusto que se
adapta a las relaciones comerciales actuales, asi como
propiciar buenas practicas comerciales ofreciendo a los
consumidores los elementos necesarios para tomar una
decision informada.

Logros

La PROFECO, en el marco del Programa Nacional de
Seguridad de Productos 2016, llevd a cabo 865 visitas de
verificacién, donde 94 visitas fueron sujetas a
procedimiento administrativo, ademas fueron verificados
1,116,623 productos de los cuales 741,434 fueron
inmovilizados por incumplir con la normatividad aplicable,
asimismo se visitaron establecimientos con venta de
productos eléctricos de temporada navidefa, recabando
muestras para ser analizadas por el LNPC, a efecto de
constatar el cumplimiento de las especificaciones de
seguridad y métodos de prueba establecidos.

En 2016, se atendieron 16 solicitudes de capacitacion en
informacién comercial, sobre el esquema de verificacién
en materia comportamiento comercial y las Normas
Oficiales Mexicanas’, impartida por instructores de la
Profeco que en 2016 fueron certificados por el Consejo
Nacional de Normalizacion y  Certificacién  de
Competencias Laborales (CONOCER), en el estandar de
competencia EC0217 Imparticion de cursos de formacién
de capital humano, capacitando 132 personas.

Actividades relevantes

7/ NOM-004-SCFI-2006, NOM-015-SCFI-2007, NOM-017-
SCFI-1993, NOM-020-SCFI-1997, NOM-024-SCFI-2013,
NOM-050-SCFI-2004, NOM-051-SCFI/SSA1-2010, NOM-
072-SSA1-2012, NOM-122-SCFI-2010, NOM-141-
SSA1/SCFI-2012, NOM-160-SCFI-2014, NOM-174-SCFI-
2007 y NOM-179-SCFI-2007.
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Estrategia 4.1 Promover la firma de acuerdos de
colaboracién con camaras y grupos empresariales
que comercializan productos y servicios

El Convenio de Colaboracién firmado en 2016 entre la
PROFECO vy la Camara Nacional del Autotransporte de
Pasaje y Turismo (CANAPAT), instrumenta mejores
practicas comerciales entre los afiliados a la Camara, a fin
de proporcionar servicios de calidad, seguridad vy
eficiencia, asi como establecer mecanismos de
autorregulacion y corresponsabilidad buscando garantizar
los derechos a la vida, salud y la seguridad.

La Camara Nacional de la Industria Electrénica (CANIETD,
firmé un convenio de colaboracion con el fin de colaborar
y coordinar acciones que permitan la adopcién de mejores
practicas comerciales entre las empresas afiliadas a la
Camara en beneficio de los consumidores, a fin de
prevenir y proteger a estos contra abusos por parte de
proveedores.

Para promaver el respeto a los derechos y obligaciones
derivados de las relaciones de consumao y las medidas que
garanticen su efectividad y cumplimiento, la PROFECO
firmd un convenio de colaboracion con la Confederacién
de Camaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo
(CONCANACO SERVYTUR), para realizar acciones
encaminadas a educacion y divulgacion sobre una cultura
de consumo consciente, informado, critico, responsable e
inteligente.

Se impartieron cursos de capacitacién a miembros de la
Asociacién de Hoteles y Moteles de Michoacan, a
representantes y miembros de la Cdmara de Nacional de
Comercio, Servicios y Turismo de Marelia, a locatarios de
16 Mercados Publicos de la Delegacién Benito Juarez,
entre otros. Lo anterior, derivado de la firma vy
compromisos  establecidos en los convenios de
colaboracién suscritos durante el 2016.

En 2016 se publicaron en el boletin electrénico Brijula de
Compra 24 articulos con recomendaciones de compra
para temporadas de alto consumo vy articulos de
productos o servicios especificos. En cada actualizacién
del boletin, se envia un banner a las personas que asi o
solicitaron. En 2016, se alcanzé un total de 40,369
suscriptores.

En el comportamiento comercial de un proveedor se
muestra el nimero de quejas presentadas ante PROFECO
en su contra, el estado procesal de las mismas, los
principales motivos de reclamacién, y el porcentaje de
conciliacién. En 2016 se recibieron 1,069 consultas. Este
servicio se complementa con la informacién
proporcionada mediante el Burd Comercial
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(http://burocomercial profeco.gob.mx) durante

2016 recibié 140, 958 visitas.

que

En el programa Quién es Quién en los Precios se buscan
precios al menudeo de mas de 2,000 productos de amplia
demanda. Teniendo como base 11 catalogos de diversos
productos. Durante los dfas habiles se publican nuevos
precios, los cuales son contabilizados en el indicador como
una actualizacion mas. En 2016 se publicaron 255
actualizaciones de precios.

Estrategia 4.2 Promover la firma de acuerdos de
colaboraciéon con las instituciones publicas que
inciden en la proteccion del consumidor

Con el propésito de realizar acciones y programas que
promuevan los derechos a la informacién, la vida, la salud,
la seguridad de los consumidores, la educacion vy
divulgacién sobre una cultura de consumo responsable,
prevencion de accidentes y la proteccién de la economia
de los consumidores se celebréd Convenio de Colaboracién
con el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS).

La Procuraduria celebré un Convenio de Colaboracion con
la Secretarfa de Educacion Publica (SEP), con el propésito
de mejorar la informacién de mercados y garantizar el
derecho a la realizacién de operaciones comerciales claras
y seguras, asi como promover los derechos en servicios
educativos a fin de prevenir y proteger a estos contra
practicas comerciales abusivas, buscando garantizar la
atencién a sus reclamaciones.

Se firmd un Convenio General de Colaboracién con el
Consejo  Nacional para Prevenir la Discriminacion
(CONAPRED), para realizar acciones coordinadas que
garanticen el respeto y protecciéon del derecho a la
igualdad y no discriminacién, de manera particular de las
personas o grupos considerados en situacion reiterada de
discriminacién, contribuyendo a una politica de proteccién
a las y los consumidores.

Con la Secretaria de Gobernacién (SEGOB) se firmd un
Convenio en el marco de Colaboraciéon, mediante el cual
se lleven a cabo acciones de capacitacion, al personal de la
PROFECO, relativas a la Reforma Constitucional en
materia de Derechos Humanos.

Se firmé un Convenio de Colaboracién, con la Comision
Federal de Mejora Regulatoria (COFEMER) para establecer
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y propiciar la mejora del acervo regulatorio y de sus
procesos de instrumentacién, orientados a promover,
proteger y defender los derechos de las y los
consumidores, asi como la equidad y seguridad juridica en
las relaciones de consumo.

En 2016 se actualizd la base de datos del padréon de
establecimientos comerciales, se superaron los 1.4
millones de establecimientos comerciales registrados, se
actualiza a través de las verificaciones realizadas y del
padrén levantado, a efecto de que los establecimientos no
se dupliquen, actualizando los registros a través de los
resultados de las actas de verificacion asi como de los
nuevos registros reportados.

Estrategia 4.3 Promover la firma de acuerdos de
colaboracion con las organizaciones de la sociedad
civil

En 2016, se concluyd con la instalacién de 31 Consejos
Consultivos de Consumo Estatales CCCE en las entidades
del pafs; este mecanismo de participacién ciudadana
apoya la aplicacién de mejores politicas publicas en
beneficio de los consumidores.

Se firmaron Convenios de Colaboracién con diversos
grupos de proveedores de la Paz, Baja California,
Acapulco, Chilpancingo, lguala y Zihuatanejo, Guerrero e
Iztapalapa en la CDMX, con el propésito de apoyar a los
padres de familia a comparar precios y realizar compras
inteligentes, asi como de fomentar una cultura de

consumo  responsable para asegurar la efectiva
observacion de los derechos de los consumidores.
Con  Aeroenlaces Nacionales (Viva Aerobls) vy

Concesionaria Vuela Compania de Aviacién (VOLARIS), se
suscribieron respectivos Convenios de Colaboracién a fin
de establecer acciones tendientes a promover y respetar
los derechos de los consumidores contra practicas
comerciales abusivas derivadas de las relaciones de
consumo de servicios de transporte aéreo.

Se suscribieron Convenios de Colaboracién con Tiendas
Chedraui y Elektra, para instrumentar medidas preventivas
contra abusos por la adquisicién de bienes y productos,
aplicando mejores practicas comerciales en beneficio de
los consumidores.
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Resultados de los indicadores del objetivo

Indicador del Objetivo 4.- Impulsar el Acuerdo Nacional para la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores entre gobierno, empresas y sociedad civil.

Nombre Linea base 2013 2014 2015 2016 Meta 2018

Porcentaje de avance en los
compromisos establecidos 0% 0% N.D. 40% 56.95% 100%

en el Acuerdo Nacional
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Objetivo 5. Desarrollar acciones
para garantizar la proteccion de los
derechos de los consumidores de
telecomunicaciones

Los cambios frecuentes en los comportamientos de los
mercados y en los habitos de consumo de los
consumidores, aunado a las recientes reformas
estructurales, motivaron a la PROFECO a instrumentar
diversas estrategias para aumentar sus capacidades
institucionales y prepararse para enfrentar los retos de
una sociedad mas demandante y mejor informada y que
requiere la atencién de servicios acordes con la nueva
dinamica de los mercados, como es el caso de las
telecomunicaciones. Por ello, busca la modernizacién de
sus procesos de atencion al publico y la verificacién y
vigilancia de las normas y leyes que se aplican en la
proteccién de los derechos de los consumidores de
servicios en este sector.

Con la proteccion de los derechos de los consumidores en
esta area se incorporan distintos esquemas de atencion al
publico y resolucién de quejas, asi como las funciones de
verificacion, PlLs, andlisis de publicidad, acciones
colectivas, registro de contratos de adhesién, andlisis y
estudios especificos del sector, dando un sentido de
integralidad en el servicio.

Logros

Durante 2016 PROFECO recibid 32,921 quejas en
materia de telecomunicaciones, lo que representa el
21.1% del total. No obstante, gracias la intervencion de la
Procuraduria y la disposicion de las empresas de esos
servicios se logré que 87.7% de las quejas fuera
conciliado, recuperando mas de 34.6 millones de pesos
favor de los consumidares.

Como un mecanismo permanente de proteccién al
consumidor, se registraron 291 contratos de adhesion de
diversos servicios de telecomunicaciones para evitar que
contengan condiciones abusivas en contra de los
consumidores, ademds en estos contratos  se
incorporaron clausulas a favor de la accesibilidad de
personas con discapacidad y para la privacidad de los
usuarios.

A partir del constante monitoreo de la publicidad de los
servicios de telecomunicaciones se emitieron 25
requerimientos de modificacion de publicidad y 45
requerimientos de acreditacién de informacién. Este tipo
de medidas favorece que la informacién comercial que se
transmite a los consumidores sea plenamente acorde con
los servicios que se ofrecen, evitando que se induzca a la
confusién o al engafio.
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Actividades relevantes

Estrategia 5.1 Promover acciones de proteccion a los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones

Las acciones de verificacion y vigilancia de los servicios de
telecomunicaciones tienen la finalidad de revisar el
cumplimiento de las obligaciones que establece la LFPC y
su Reglamento, la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusién asi como la NOM-184-SCFI-2012 respecto
de los proveedores de servicios de telecomunicaciones y
la NOM-024-SCFI-2013 correspondiente a informacién
comercial para empaques, instructivos y garantias de
productos electrénicos.

Durante el 2016 se llevaron a cabo 161 visitas a
establecimientos comerciales, de las cuales 34 siguieron
la  légica de  capacitacion en  materia  de
telecomunicaciones ya que el personal de Oficinas
Centrales acompafi6 a los verificadores de Delegaciones
para implementar adecuadamente el nuevo protocolo.

La recepcion de quejas de telecomunicaciones fue uno de
los principales medios de atencién a la problematica del
sector, durante el 2016 se recibieron 7,584 quejas en
Oficinas Centrales, de las cuales se logré el 95.36% de
conciliacién; ademas, se alcanzé el 112.9% de monto
recuperado a favor del consumidor en los diversos
procedimientos iniciados en esta materia.

Destaca la participacion de la PROFECO en el X Foro
Ilberoamericano de Agencias Gubernamentales de
Proteccién al Consumidor (FIAGC) en la presentacién de
su iniciativa en el desarrollo del “Atlas Iberoamericano de
Telecomunicaciones”, impulsando el compromiso de las
instituciones gubernamentales homologas, fomentando la
cooperacién regional en los paises miembros del foro, el
cual se llevé a cabo en Guanacaste, Costa Rica.

Se firmaron convenios especificos con las empresas
AT&T y Telefénica para difundir el declogo de derechos
en telefonia madvil, estos convenios incluyeron a
asociaciones de proveedores como la CANIETI y la
AMIPCI, se capacité a miembros de CANIETI y a personal
de centros de atencién a clientes de Telefénica en materia
de derechos de los consumidores vy verificacién de
telecomunicaciones.

Estrategia 5.2 Promover los derechos y difundir las
acciones de proteccion por parte de la Institucion a
los consumidores de telecomunicaciones

Durante 2016 la PROFECO realizé visitas de verificacién
con el objeto especifico de revisar el cumplimiento de la
difusion y entrega de la Carta de derechos minimos de los
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones
en Centros de Atencién a Clientes; asi como observar el
cumplimiento de la proteccion de los datos personales por
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parte de los proveedores de servicios de

telecomunicaciones

El aspecto regulatorio es fundamental para fortalecer las
atribuciones y obligaciones que tiene la PROFECO, en este
sentido personal de la Procuraduria se incorporé al Grupo
de Trabajo para la actualizacién de la NOM-184-SCFI-
2012, norma que regula la actividad comercial de los
proveedores de telecomunicaciones, su adecuacién da
oportunidad para incorporar nuevos derechos de los
consumidores en materia de telecomunicaciones.

Con la finalidad de sustanciar y ejecutar correctamente
los nuevos procedimientos de verificacion en materia de
telecomunicaciones, en 2016 se capacitd a los
verificadores de las 38 Delegaciones vy 13

Resultados de los indicadores del objetivo

Subdelegaciones, tanto de forma presencial como via
videoconferencia. Asimismo, se entregaron los sellos para
la imposicién de medidas precautorias en materia de
telecomunicaciones a todas las unidades administrativas
antes mencionadas.

A partir del monitoreo de la publicidad de los servicios de
telecomunicaciones, se emitieron 25 requerimientos de
modificacién de publicidad y 45 requerimientos de
acreditacién de informacion, este tipo de medidas
favorece que la informacion comercial que se transmite a
los consumidores sea plenamente acorde con los servicios
que se ofrecen, evitando que se induzca a la confusién o al
engano.

consumidores de telecomunicaciones.

Indicador del Objetivo 5.- Desarrollar acciones para garantizar la proteccion de los derechos de los

de Telecomunicaciones

Nombre Linea base 2013 2014 2015 2016 Meta 2018
Porcentaje del monto recuperado
en beneficio de los consumidores 0% N.A. N.A. 100% 85% 83%
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ANEXO. FICHAS DE LOS INDICADORES

Objetivo 1

Incrementar las capacidades Institucionales de actuacion mediante la modernizacién de su

marco legal, organizacional y técnico.

Nombre del indicador

Porcentaje de municipios que cuentan con acciones de vigilancia

Fuente de informacién o medio de

verificacién

Informe de municipios donde se realizaron visitas de verificacién con datos del sistema
Administrador de Procedimientos de Verificacion (APV)

Direccion electronica donde
puede verificarse el valor del

www.gob.mx/profeco

indicador
Linea base Valor observado | Valor observado Valor observado Valor observado Valor observado Meta
del indicador en del indicador en del indicador en del indicador en del indicador en 2018
2013 2012 2013 2014 2015 2016
24% N.A. 29% 34% 38.8% 42.6% 70%
Método de calculo Unidad de Medida Frecuencia de medicion
(NUmero de municipios con cobertura de verificados / Ndmero Porcentaje Anual

total de municipios del pais)*100

Nombre de la variable 1

Valor observado de la variable 1 en 2016

NUmero de municipios con cobertura de verificados

1,046

Nombre de la variable 2

Valor observado de la variable 2 en 2016

NUmero total de municipios del pais

2,456
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Objetivo 2

Impulsar la definicion e instauracion del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor

Nombre del indicador

Porcentaje del monto recuperado en beneficio de los consumidores

Fuente de informacién o medio de

verificacién

SIIP (Sistema Integral de Informacion de Procesos)

Subprocuraduria de Servicios y Subprocuraduria Juridica

Direccién electrénica donde
puede verificarse el valor del

www.gob.mx/profeco

indicador
Linea base Valor observado | Valor observado Valor observado Valor observado Valor observado Meta
del indicador en del indicador en del indicador en del indicador en del indicador en 2018
2013 2012 2013 2014 2015 2016
74% N.A. 85%* 81% 91.4% 90% 81%
Método de calculo Unidad de Medida Frecuencia de medicion
(Monto recuperado mediante los procedimientos conciliatorio,
arbitral, por infracciones a la Ley y acciones col_ecpvas conclwd_os Porcentaje Anual
en el periodo / Monto reclamado de los procedimientos concluidos
en el periodo) x 100

Nombre de la variable 1

Valor observado de la variable 1 en 2016

Monto recuperado mediante los procedimientos conciliatorio,
arbitral, por infracciones a la Ley y acciones colectivas concluidos
en el periodo

854,552,034.27

Nombre de la variable 2

Valor observado de la variable 2 en 2016

Monto reclamado de los procedimientas concluidos en el periodo

949,029,209.10

8/ Enlos ejercicios 2013 y 2014, sélo se reportd la participacién de la Subprocuraduria de Servicios en el indicador, ya que los montos

respecto a las acciones colectivas no fueron cuantificados.
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Objetivo 3

Fortalecer la red inteligente de atencién y prestacion de servicios de informacion en
beneficio del consumidor.

Nombre del indicador

Porcentaje de atencién de llamadas en el Teléfono del Consumidor®

Fuente de informacién o medio de
verificacién

SIIP (Sistema Integral de Informacién de Procesos)

Direccién electrénica donde
puede verificarse el valor del
indicador

www.gob.mx/profeco

Linea base Valor observado | Valor observado Valor observado Valor observado Valor observado Meta
del indicador en del indicador en del indicador en del indicador en del indicador en 2018
2013 2012 2013 2014 2015 2016
85% 85% 86% 95% 98.4% 95.9% 95%
Método de calculo Unidad de Medida Frecuencia de medicion
(NUmero de solicitudes atendidas en los servicios de teléfono del
consumidor / NUmero de solicitudes recibidas en el teléfono del Porcentaje Anual

consumidor) * 100

Nombre de la variable 1

Valor observado de la variable 1 en 2016

Numero de solicitudes atendidas en los servicios de teléfono del

consumidor

1,227,843

Nombre de la variable 2

Valor observado de la variable 2 en 2016

NuUmero de solicitudes recibidas en el teléfono del consumidor

1,280,946

°/ El indicador abarca los servicios de: llamadas en el Teléfono del Consumidor, correo electronico, chat, Voz IP, mediante escritos y de
manera personal en la oficina de contacto ciudadano.
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Objetivo 4

Impulsar el Acuerdo Nacional para la Proteccion de los Derechos de los Consumidores entre
gobierno, empresas y sociedad civil.

Nombre del indicador

Porcentaje de avance en los compromisos establecidos en el Acuerdo Nacional

Fuente de informacién o medio de

verificacién

Subprocuradurfa Juridica.

Direccién electrénica donde
puede verificarse el valor del

www.gob.mx/profeco

indicador
Linea base Valor observado | Valor observado Valor observado Valor observado Valor observado Meta
del indicador en del indicador en del indicador en del indicador en del indicador en 2018
2013 2012 2013 2014 2015 2016
0% N.A. N.A. 0% 40% 56.95% 100%
Método de célculo Unidad de Medida Frecuencia de medicion
(Iineas de accion realizadas derivadas del Programa Nacional de
Proteccién de los Derechos del Consumidor relacionadas con el
Acuerdo Nacional para la Proteccién de los Derechos de los
Consumidores / lineas de accién comprometidas en el Programa Porcentaje Anual
Nacional para la Proteccion de los Derechos del Consumidor
relacionadas con el Acuerdo Nacional para la Proteccion de los
Derechos de los Consumidores) * 100

Nombre de la variable 1

Valor observado de la variable 1 en 2016

Lineas de accion realizadas derivadas del Programa Nacional de
Proteccién de los Derechos del Consumidor relacionadas con el
Acuerdo Nacional para la Proteccién de los Derechos de los
Consumidores

56.95%

Nombre de la variable 2

Valor observado de la variable 2 en 2016

Lineas de accién comprometidas en el Programa Nacional para la
Proteccion de los Derechos del Consumidor relacionadas con el
Acuerdo Nacional para la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores

100%
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Objetivo 5

Desarrollar acciones para garantizar la proteccion de los derechos de los consumidores de
telecomunicaciones

Nombre del indicador

Porcentaje del monto recuperado en beneficio de los consumidores de Telecomunicaciones

Fuente de informacién o medio de

verificacién

Subprocuraduria de Telecomunicaciones

Direccién electrénica donde
puede verificarse el valor del

www.gob.mx/profeco

indicador
Linea base Valor observado | Valor observado Valor observado Valor observado Valor observado Meta
del indicador en del indicador en del indicador en del indicador en del indicador en 2018
2013 2012 2013 2014 2015 2016
0% N.A. N.A. N.A. 100% 85% 83%
Método de calculo Unidad de Medida Frecuencia de medicion
(Monto recuperado mediante los procedimientas concluidos en el
periodo / Monto reclamado de los procedimientos concluidos en el Porcentaje Anual

periodo) x 100

Nombre de la variable 1

Valor observado de la variable 1 en 2016

Monto recuperado mediante los procedimientos concluidos en el

periodo

34,642,976.16

Nombre de la variable 2

Valor observado de la variable 2 en 2016

Monto reclamado de los procedimientas concluidos en el periodo

40,741,155.87
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GLOSARIO

Accion
Hecho por medio del cual se ejecutan los proyectos y actividades de la administracién. Se aplica también para establecer

divisiones del trabajo o para distinguir o diferenciar algunos actos especializados, como son: accién administrativa, accién
politica, accién técnica, accion de reforma administrativa, entre otros.

Consumidor

Individuo que hace uso final de los bienes y servicios que produce la economia de un pafs para la satisfaccion de sus
necesidades.

Consumo

Comprende las adquisiciones de bienes y servicios de la administracién pdblica y del sector privado, destinadas a la
satisfaccion de sus necesidades inmediatas. Es el proceso econdmico, consistente en la compra o gasto que se hace de los
bienes y servicios para satisfacer las necesidades de las familias, las empresas y el gobierno.

Economia de mercado
Es aquélla en la que las relaciones entre productores y consumidores se rigen por las leyes de la oferta y la demanda.
Economia

Rama de las ciencias sociales que trata de la produccién, distribucion y consumo de los bienes y servicios. Descripcion de
los acontecimientos que tienen relacién con el consumo, distribucion, intercambio y produccion de los bienes y servicios.

Enfoque

Direccion o procedimiento que se adopta ante un proyecto, problema u otra cosa que implica una manera particular de
valorarla o considerarla.

Estrategia

Principios v rutas fundamentales que orientaran el proceso administrativo para alcanzar los objetivos a los que se desea
llegar. Una estrategia muestra como una institucion pretende llegar a esos objetivos. Se pueden distinguir tres tipos de
estrategias, de corto, mediano y largo plazo, segln el horizonte temporal. Término utilizado para identificar las
operaciones fundamentales tacticas del aparato econémico. Su adaptacién a esquemas de planeacién obedece a la
necesidad de dirigir la conducta adecuada de los agentes econdmicos, en situaciones diferentes y hasta opuestas. En otras
palabras, constituye el camino a seguir por las grandes lineas de accién contenidas en las politicas nacionales para alcanzar
los propdsitos, objetivos y metas planteados en el corto, mediano y largo plazo.

Evaluacion

En la planeacion, es el conjunto de actividades que permiten valorar cuantitativa y cualitativamente los resultados de la
ejecucién del plan y los programas en un lapso determinado, asi como el funcionamiento del propio sistema nacional de
planeacién. Fase del proceso administrativo que hace posible medir en forma permanente el avance y los resultados de los
programas, para prevenir desviaciones y aplicar correctivos cuando sea necesario, con el objeto de retroalimentar la
formulacién e instrumentacion.
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Facultad

Aptitud o potestad otorgada por la ley a servidores publicos determinados, para realizar actos administrativos vélidos de
los cuales surgen obligaciones y derechos.

Indicador

Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados efectivamente obtenidos, en la ejecucién de un proyecto,
programa o actividad.

Institucion

Establecimiento, empresa o persona moral fundada con aspiraciones de permanencia cuyos intereses son independientes
de las personas fisicas que la integran.

Ley de planeacién

Conjunto de normas de orden pUblico e interés social, que tiene por objeto establecer los principios basicos conforme a los
cuales se llevard a cabo la planeacién nacional del desarrollo, y encauzar en funcién de ésta, las actividades de la
Administracién Plblica Federal. Esta ley contiene las bases de integracion y funcionamiento del sistema nacional de
planeacién necesarios para que el ejecutivo federal coordine sus actividades de planeacién con las entidades federativas y
de esta manera se promueva y garantice la participacién democréatica de los diversos grupos sociales, en la elaboracién del
plan y los programas; logrando que las acciones de los particulares contribuyan a alcanzar los objetivos y prioridades
sefialadas en ellos.

Marco juridico

Conjunto de leyes, reglamentos, decretos, acuerdos y demas disposiciones, a las que debe apegarse una dependencia o
entidad en el ejercicio de las funciones que tiene encomendadas.

Mercado interno

Mercado que opera dentro de limites acotados, y que a su vez esta rodeado por un mercado mas grande. El caso mas
habitual lo constituye un mercado nacional puesto en contraste con el comercio internacional.

Mercados internacionales

Conjunto de actividades comerciales realizadas entre companias de diferentes paises y atravesando las fronteras de los
mismos. Se trata de una rama del comercio el cual ha venido a cobrar mayor importancia hoy en dia debido al fenémeno
de la globalizacién.

Meta

Es la cuantificacion del objetivo que se pretende alcanzar en un tiempo sefialado, con los recursos necesarios. Expresion
cuantificada de los objetivos a alcanzar por una organizacion en los ambitos especial y temporal. Sus componentes son: la
descripcion, la unidad de medida y el monto o cantidad.

Método

Proceso sistematico establecido para ejecutar o realizar una tarea o trabajo determinado, con el fin de alcanzar un objetivo
predeterminado.
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Objetivo

Zn

Expresion cualitativa de un propésito en un periodo determinado; el objetivo debe responder a la pregunta "para qué”. Es el
conjunto de resultados que el programa se propone alcanzar a través de determinadas acciones.

Patrimonio

En las entidades del sector paraestatal es una cuenta del estado de situacion financiera que representa el importe de los
bienes y derechos propiedad del Gobierno Federal.

Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018

Instrumento rector de la planeacién nacional del desarrollo, que expresa las politicas, objetivos, estrategias y lineamientos
generales en materia econémica, social y politica del pais, concebidos de manera integral y coherente para orientar la
conduccién del quehacer publico, social y privado.

Politica Econémica

Directrices y lineamientos mediante los cuales el Estado regula y orienta el proceso econémico del pais, define los criterios
generales que sustentan, de acuerdo a la estrategia general de desarrollo, los ambitos fundamentales e instrumentos
correspondientes al sistema financiero nacional, al gasto publico, a las empresas publicas, a la vinculaciéon con la economia
mundial y a la capacitaciéon y la productividad.

Politica

Criterio o directriz de accién elegida como gufa en el proceso de toma de decisiones al poner en préctica o ejecutar las
estrategias, programas y proyectos especificos del nivel institucional.

Politicas publicas

Conjunto de actividades de las instituciones de gobierno, actuando directamente o a través de agentes, y que van dirigidas
a tener una influencia determinada sobre la vida de los ciudadanos. Pallares sefala: "las Politicas Publicas deben ser
consideradas como un "proceso decisional”, un conjunto de decisiones que se llevan a cabo a lo largo de un plazo de
tiempo".

Precio

Cantidad de dinero dada a cambio de un producto o servicio, es decir, el valor de una mercancia o servicio en términos
monetarios.

Productividad

Relacién entre el producto obtenido y los insumos empleados, medidos en términos reales; en un sentido, la productividad
mide la frecuencia del trabajo humano en distintas circunstancias; en otro, calcula la eficiencia con que se emplean en la
produccion los recursos de capital y de mano de obra.

Tecnologias de la informacién y comunicaciones

Conjunto de servicios, redes, software y aparatos que tienen como fin la mejora de la calidad de vida de las personas
dentro de un entorno, y que se integran a un sistema de informacién interconectado y complementario.
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SIGLAS Y ABREVIATURAS

AICM Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México
AMPICI Asociacién Mexicana de Internet

APF Administracion Publica Federal

BBS Oficina de Normas de Belice

CANACINTRA Camara Nacional de la Industria de Transformacion

CANAPAT Céamara Nacional del Autotransporte de Pasaje y Turismo

CANIETI. Camara Nacional de la Industria Electrénica, de Telecomunicaciones y Tecnologfas de la Informacion
CCCE Consejos Consultivos de Consumo Estatales

CCp Comité de Politicas del Consumidor

CDMX Ciudad de México

COFECE Comision Federal de Competencia Econdmica

COFEMER Comisidon Federal de Mejora Regulatoria

COFEPRIS Comisidn Federal para la Proteccién contra Riesgos Sanitarios

CONADE Comision Nacional de Cultura Fisica y Deporte

CONAPRED Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion

CONCANACO SERVYTUR Confederacion de Camaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo
CONOCER Consejo Nacional de Normalizacién y Certificacion de Competencias Laborales
CONCILIANET  Servicio de Conciliacidn en Linea de la PROFECO

CONDUSEF Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros

CPSC Consumer Product Safety Commission

CRE Comision Reguladora de Energia

DOF Diario Oficial de la Federacién

FIAGC Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor
GIE Grupo Intergubernamental de Expertos

IFT Instituto Federal de Telecomunicaciones

IMNC Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién, A.C.

IMSS Instituto Mexicano del Seguro Social
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INAI
LFPC

LNPC
GAS LP
NMX
NOM
NYCE
OCDE
OEA
PEMEX

PIL

PND
PNPDC
PROCITEL
PROFECO
QQP
RCAL
RCSS
REPEP
RPCA
RPCE
SAGARPA
SENASICA
SEGOB
SEP

SNPC
STPS

TELCON

Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccién de Datos Personales

Ley Federal de Proteccién al Consumidor

Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor

Gas Licuado del Petroleo

Norma Mexicana

Norma Oficial Mexicana

Normalizacion y Certificacién Electrénica

Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo Econémicos
Organizacién de Estados Americanos

Petréleos Mexicanos

Procedimiento por Infraccion a la Ley

Plan Nacional de Desarrollo 2013- 2018

Programa Nacional de Proteccién de los Derechos del Consumidor 2013-2018
Programa de Citas por Teléfono de la PROFECO

Procuraduria Federal del Consumidor

Programa Quién es Quién en los Precios

Registro de Contratos de Adhesidn en Linea

Red Consumo Seguro y Salud

Registro Publico para Evitar Publicidad

Registro PUblico de Contratos de Adhesion

Registro Publico de Casas de Empefio

Secretarfa de Agricultura, Ganaderfa, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacién
Servicio Nacional de Sanidad, Inocuidad y Calidad Agroalimentaria
Secretarfa de Gobernacién

Secretarfa de Educacién Publica

Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor

Secretaria del Trabajo y Previsién Social

Teléfono del Consumidor
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