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PRESENTACION

La Procuradurfa Federal del Consumidor (PROFECO), como organismo encargado de
proteger y promover los Derechos del Consumidor, garantiza la seguridad juridica, dentro
del marco normativo de los Derechos Humanos reconocidos para la poblacion consumidora
y en cumplimiento del objetivo de procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las
relaciones entre las y los proveedores y la poblacién consumidora.

A'lo largo de los primeros tres afios del sexenio, la Procuraduria Federal del Consumidor
ha emprendido una serie de acciones a favor de las y los consumidores, con el objetivo de
impactar positivamente en su economia. En principio, se reconoce el esfuerzo emprendido
por el Gobierno de la Republica alincorporar por primera vez la proteccion de los derechos
del consumidor al Plan Nacional de Desarrollo, y posteriormente, la implementacion de
reformas estructurales en materias financiera, energética, competencia econémica y, de
manera particular, la de telecomunicaciones, que ponen en evidencia el compromiso en
favor de las consumidoras y los consumidores.

La Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco), a lo largo de 37 afios, ha alcanzado su
madurez institucional, colocandola a la vanguardia a nivel internacional en el impulso del
respeto alos derechos humanos del consumidor a través de su profesionalismo, honradez
y trabajo.

Prueba de ello han sido los avances que a lo largo de 2015 ha presentado la Procuraduria,
para mejorar la economia de las familias mexicanas, asi como su aportacion a un México
incluyente que dote a las y los consumidores la posibilidad de expresar su opinion en
el mercado, protegiéndolos de practicas inseguras y poco equitativas que impactan
directamente en su capacidad de obtener productos y servicios de buena calidad y a
precios justos.

En 2015 la Procuraduria Federal del Consumidor modernizé sus sistemas de atencion
y procuracion de justicia de los derechos del consumidor, con acciones enfocadas
a solventar las asimetrias en las relaciones de consumo, asi como la creacion de la
nueva Subprocuraduria de Telecomunicaciones, que surge a partir de la modificacion al
Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) publicada en
el DOF, el 7 de septiembre de 2015, que formalizé la creaciéon de la Subprocuraduria
de Telecomunicaciones. Esta nueva Subprocuraduria incorporé esquemas integrales de
atencion al publico y resolucion de quejas, asi como las funciones de verificacion, analisis de
publicidad, acciones colectivas, registro de contratos de adhesion, entre otros. Su poblacién
obijetivo corresponde a suscriptores de telefonfa mavil, usuarios de Internet, de telefonia
fijay de television restringida.
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De septiembre a diciembre de 2015, la PROFECO recibi6 1,755 quejas relacionadas con
el tema de telecomunicaciones, de las cuales 565 fueron radicadas provenientes de la
plataforma informatica Concilianet, alcanzandose 98% de conciliacién, mediante los
cuales recuperé mas de 661 mil pesos en favor de los consumidores.

En ese mismo afio se interpusieron cuatro acciones colectivas; una contra una empresa
inmobiliaria; dos contra empresas de espectaculos por la cancelacion de conciertos, y una
mas contra una empresa por incumplimientos en entregas de muebles de linea. Asimismo,
se llevé a cabo la promocion de siete acciones de reparaciéon de dafios y perjuicios, por
un monto de aproximadamente 82.25 millones de pesos, en representacion de 8,477
consumidores, contra empresas muebleras, de telefonia mavil; aerolineas e inmobiliarias.
Asimismo, se promovieron dos incidentes de ejecucion de sentencia contra inmobiliarias
por mas de 103.3 millones de pesos, de manera conjunta en representacion de 362
consumidores.

En 2015 se dio seguimiento a tres concursos mercantiles por incumplimiento en la entrega
de viviendas y se consiguié la carta de satisfaccién de la entrega de ocho viviendas, lo que
represento una recuperacion de mas de 3 millones de pesos a favor de los afectados.

En unjuicio de accién colectiva, la PROFECO y una empresa de telefonia movil presentaron
enjuniode 2015, ante la autoridad judicial, un convenio de conformidad con lo establecido
enelarticulo 595 del Cédigo Federal de Procedimientos Civiles, que acredita la bonificacion
de 309.6 millones de pesos por parte de la empresa a mas de 14 millones de usuarios
afectados.

La implementacion de acciones de verificacion, vigilancia y atencién de denuncias
ciudadanas durante el Programa El Buen Fin 2015, permiti¢ atender 754 denuncias y la
recuperacion de mas de 1.8 millones de pesos en favor del consumidor. De igual manera,
en 2015 se realizaron 105,256 visitas de verificacion a establecimientos a nivel nacional,
permitiendo verificar 24.7 millones de productos, de los cuales se inmovilizaron 768,273
por incumplimientos a las Normas Oficiales Mexicanas. En relacion con la verificacion de
productos basicos, durante 2015 se registraron 38,017 visitas de verificacion a nivel
nacional. Por Ultimo, se verificaron 23% de las estaciones de servicio conforme al padrén
de PEMEX, con la revision de un total de 43,505 instrumentos de medicién (mangueras)
y lainmovilizacion de 4,839.

En materia de procedimientos y sanciones a establecimientos derivados de las acciones
de verificacion, en 2015 iniciaron 15,538 procedimientos en contra de proveedores
por infracciones a la ley y normatividad aplicable, y se emitieron 16,394 resoluciones
administrativas, mediante las cuales se impusieron sanciones por 263.8 millones de pesos.
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La PROFECO durante el 2015 mantuvo presencia aleatoria y rotativa en 49 aduanas
aeroportuarias, maritimas y fronterizas del pais.

Enoctubre de 2015, se fortaleci6 la proteccion al consumidor y se fomento la participacion
de la ciudadania en los temas de proteccion al consumo, al instalar 26 Consejos Consultivos
de Consumo Estatales.

En 2015, el Gobierno de la Republica prosiguié el desarrollo del Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor, y en consecuencia, la PROFECO celebr6 64 convenios de
colaboracion con instituciones publicas nivel local, estatal y del ambito federal; asi como
tres convenios con entidades de proteccion al consumidor en el ambito internacional.

Los servicios de asesorfa e informacion a través del Teléfono del Consumidor, en 2015
registraron 488,507 llamadas atendidas y la plataforma Concilianet, operd con 94
proveedores de bienes y servicios y durante 2015, recibié 6,547 quejas, con un porcentaje
de conciliacién de 95% y recuperando 14 millones de pesos, 1% mas del monto reclamado
y 14.5% més en términos reales que en 2014.

El Portal del Consumidor y la Revista del Consumidor en Linea fueron visitados en mas de
3.3 millones de ocasiones y fueron consultadas mas de 7 millones de paginas mantenido
su utilidad como espacios virtuales de informacion que orientan a los consumidores y
proveedores en el ejercicio de sus derechos.

Para comparar precios y tomar decisiones de compra de manera informada, el Programa
Quién es Quién en los Precios publico mas de 2,300 precios al menudeo de productos
de consumo generalizado, recopilados diariamente en mas de 2,800 establecimientos y
operando en 53 ciudades del pais, captando y difundiendo mas de 16.2 millones de precios
de productos.

A fin de contribuir con el establecimiento del Acuerdo Nacional para la Proteccién de
los Derechos de los Consumidores, en 2015 se increment? la difusién de la cultura de
consumo responsable y la prevencion de riesgos, asi como el evitar practicas comerciales
abusivas. La PROFECO celebré 32 nuevos convenios de colaboracién y 20 modificatorios
con proveedores, dos con camaras de grupos empresariales y 11 con miembros de la
sociedad civil.

En suma, el esfuerzo a lo largo de 2015 ha dejado logros que impactan positivamente en
la economia de las y los consumidores a través de la defensa y proteccién de sus derechos,
por lo que con gusto dejamos cuenta de nuestra labor institucional en este informe de
actividades, en el que podran consultarse a detalle estas acciones.
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2. SERVICIOS

La Subprocuraduria de Servicios protege y promueve los derechos de los consumidores a través de
mecanismos que permiten impulsar la legalidad y certeza en las relaciones de consumo. Con la finalidad de
prevenir y salvaguardar posibles afectaciones a sus derechos y de combatir practicas comerciales abusivas
se asesora alasy los consumidores, se reciben y gestionan las quejas en materia de consumo y las denuncias
en materia de publicidad.

Ademas, se monitorea la publicidad de los medios masivos de comunicacion, se registran los nimeros
telefonicos para evitar llamadas publicitarias no deseadas, se supervisan los procedimientos de conciliacion,
se registran o cancelan los contratos de adhesion y se registran o refrendan las casas de empefio.

También, la Subprocuraduria de Servicios esta facultada para iniciar procedimientos por infracciones a la Ley
en materia de servicios, ya sea de oficio o a través de una denuncia por publicidad; y para fungir como arbitro
entre el consumidor-proveedor y de emitir un dictamen.

2.1. TELEFONO DEL CONSUMIDOR

El Teléfono del Consumidor (Telcon) es el principal medio de la Procuraduria para atender las solicitudes de
informacion y asesoria de la poblacién consumidora en toda la Republica Mexicana. El Telcon atiende llamadas
que solicitan asesoria e informacion respecto a comparativos de precios, estudios de calidad, tecnologias
domeésticas, comportamientos comerciales de los proveedores, suscripcion a la Revista del Consumidor,
captacion de denuncias contra establecimientos comerciales y publicidad engafiosa y agenda citas para la
presentacion de su queja en la Delegacion, Subdelegacion o Unidad de Servicio correspondiente.

Hoy en dia se atienden solicitudes via telefonica, de manera personal a través de la oficina de Contacto
Ciudadano, por escrito, mediante chat, correo electronico y en Internet desde la pagina del Teléfono del
Consumidor en Linea.

Los resultados obtenidos de los servicios proporcionados en el Teléfono del Consumidor durante 2015, se
presentan en la siguiente tabla:

TABLA 1. SERVICIOS PROPORCIONADOS EN EL TELEFONO DEL CONSUMIDOR 2014-2015

CONCEPTO 2014 2015
Consultas recibidas 578,344 596,565
Consultas atendidas 549,005 586,776
Llamadas recibidas 493,352 498,296
Llamadas atendidas 464,013 488,507
Asesorias 77,249 84,581
Consultas atendidas por agente 796 818
Solicitudes atendidas de comportamiento comercial de proveedores 1,995 1,677
Citas agendadas a nivel nacional (Procitel) 37,149 32,756

Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en el Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP), Avaya CMS Supervisor,
administrados por Profeco.
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En 2015 la atencién proporcionada en el Telcon present6 un crecimiento en comparacion al ano inmediato
anterior de 3.4 puntos porcentuales obteniendo un 98.36% sobre un 94.93%. Esto es reflejo delincremento
del 7% de consultas atendidas en 2015 respectoa 2014.

2.1.1. TELEFONO DEL CONSUMIDOR EN LINEA

A través de la plataforma digital del Teléfono del Consumidor en Linea (telefonodelconsumidor.gob.mx) se
ofrece un servicio alternativo y moderno para la poblacion consumidora que busca la rapidez y comodidad
de la atencién en linea. En este sitio se brindan los mismos servicios que en el Teléfono del Consumidor
tradicional desde cualquier dispositivo conectado a Internet.

En 2015 el portal recibié un 52% mas de visitas que el afio inmediato anterior, es decir ingresaron 223,666 veces
al sitio. De ese total se atendieron 35,708 consultas via chat, y se agendaron 5,651 citas en linea para acudir a
alguna Delegacion, Subdelegacién o Unidad de Servicio a recibir asesorfa y en su caso a presentar su queja.
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2.1.2. PROGRAMA DE CITAS POR TELEFONO (PROCITEL)

A través del Teléfono del Consumidor en 2015 se programaron 32,756 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 33% de los consumidores que registraron su cita en
Procitel acudieron a ella. El 64% de éstos, posterior a un andlisis, fue turnado a queja mientras que los casos
improcedentes recibieron asesoria.

2.1.3. USUARIOS ATENDIDOS EN LOS MODULOS DE ASESORIA E INFORMACION

Para ofrecer una mayor proteccioén a los consumidores que usan el servicio de transporte aéreo y terrestre, en
el periodo de enero a diciembre de 2015 se proporcion6 de manera permanente atencion en el Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México (AICM). En este periodo se atendieron 27,840 consultas, 13.5% mas
que lo reportado en 2014 vy se logré recuperar casi 48.8 millones de pesos a través de las conciliaciones
inmediatas realizadas.

Dicho servicio se fortalece en las temporadas de alto consumo (cuaresma, regreso a clases y decembrino) y se
complementa con moédulos ubicados en las cuatro centrales camioneras localizadas en la Ciudad de México.

2.1.4. QUEJAS Y CONCILIACION

Una parte primordial dentro de nuestros servicios y que influye directamente en la satisfaccion del consumidor
es el procedimiento conciliatorio. Proceso por el cual Profeco atiende la inconformidad del consumidor a través
de la negociacion asistida por un conciliador, el cual buscara la mejor manera de llegar a un acuerdo que deje
satisfechas a las partes. El procedimiento abarca desde que el consumidor presenta formalmente su queja
ante una oficina de Profeco o a través de Internet y esta resulta procedente, hasta que se llega a un acuerdo.
Dicho acuerdo puede resultar entre otras opciones en la restitucion del monto pagado por el bien o servicio
o dejar a salvo los derechos de ambas partes para continuar la controversia por otra via.

En 2015 se recibieron 141,419 quejas a nivel nacional 6% mas que en el mismo periodo del afio pasado.
De las quejas concluidas se obtuvo un porcentaje de conciliacion del 79%, es decir, en 8 de cada 10 casos
concluidos los consumidores quedaron satisfechos con el resultado del procedimiento. Asimismo, de los
procedimientos conciliatorio, arbitral y por infracciones a la Ley concluidos en el afo se recuperaron 773.3
millones de pesos a favor de los consumidores lo que representd un 88% del monto total reclamado en dichos
procedimientos desahogados en las Delegaciones, Subdelegaciones y Unidades de Servicio superando en 14
puntos porcentuales la meta anual programada de 74 %. En comparacion con el afio pasado se recuperé un 7.4% mas.
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GRAFICA 1. QUEJAS INGRESADAS A NIVEL NACIONAL, 2014-2015

\i

ene ar abr may  jun jul ago sep oct nov dic

13,924

27%
[ 11%
13%

19% ‘
| -10/0

2% ‘
| _3cy°
10%

10,703 |

10,402

3%

12,851

10,784
12,460
12,490

11,524
10,428
11,099
12,208
12,289

9,792
11,595

10,716

9,029

8%

89%

12,452
11,524
8% "
|
10,619
5

B TOTAL 2015: 141,419 TOTAL 2014: 133,562 VARIACION 6%

Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en el Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP),

administrado por Profeco.

Es importante mencionar que de las 141,419 quejas recibidas el 26.4% fue en contra de tres proveedores:
la Comision Federal de Electricidad (20.5%), Comunicaciones Nextel de México, S.A de CV. (2.9%) y
Radiomovil Dipsa, S.A de CV. (2.9%).

IEstas cifras incluyen las quejas radicadas en la Direccién General de Quejas y Conciliacion, Delegaciones, Subdelegaciones y Unidades de Servicio.
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GRAFICA 2. TOP 10 DE LOS PROVEEDORES CON MAS QUEJAS A NIVEL NACIONAL EN 2015
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Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en el Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP), administrado por Profeco.

GRAFICA 3. TOP 10 DE LOS SECTORES CON MAS QUEJAS A NIVEL NACIONAL EN 2015
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Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en el Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP), administrado por Profeco.
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2.2. CONCILIANET

Es un moédulo de solucion 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 colaboracion
con la Procuraduria para tal fin. Las ventajas para el consumidor son:

+ No acude a una Delegacion, Subdelegacion o Unidad de Servicio.

» La entrega de los documentos es través de Internet y en formato electroénico.

» Menor tiempo para la solucién de la reclamacion.

Al cierre de 2015 se recibieron por este medio 6,547 reclamaciones, que equivale a 27.4% mas que en el
mismo periodo de 2014. El porcentaje de conciliacién fue del 95%. De las quejas concluidas al cierre del
afio se logré recuperar mas de 14 millones de pesos, cantidad superior en 21.3% en relacién al afio pasado

TABLA 2. NUMERALIA CONCILIANET

CONCEPTO
Numero de quejas 5,139 6,547
Monto reclamado (mdp) S 117 $13.38
Monto recuperado (mdp) S 119 $140
% de recuperacién 101.1% 101.1%
% de conciliacion 95% 95%
Promedio duracién del procedimiento conciliatorio (dias)* 36 34

Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en el Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP),
administrados por Profeco.

En el periodo de enero a diciembre de 2015 Concilianet incorporé a los proveedores siguientes: Operadora
Unefon,S.A.de C.V, Estafeta Mexicana, S.A.de C.V.,Nissan Mexicana, S.A. de C.V., Operadora y Administradora
SW, S.A. de CV. y Danone de México, S.A. de C.V. Lo anterior mejoraréa la posibilidad de conciliacién entre
proveedor y consumidor.

2.3. REGISTRO PUBLICO DE CONTRATOS DE ADHESION

El contrato de adhesién es un documento elaborado unilateralmente por el proveedor para establecer en
formatos uniformes los términos y condiciones aplicables a la adquisicion de un producto o la prestacion de un
servicio. De enero a diciembre la Direccién General de Contratos de Adhesién, Registros y Autofinanciamiento
registré 7,769 contratos 6% mas que en 2014. De estos el 95% corresponde a contratos de registro
obligatorio.

Para registrar los modelos de contratos de adhesién la Profeco cuenta con dos vias: (i) presencial, en la que
seregistraron 3,391 contratos y (ii) via electronica, mediante el Registro de Contratos de Adhesion en Linea
(RCAL) en el que se registraron 4,378 contratos de adhesion 25% mas que en 2014.
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GRAFICA 4. CONTRATOS DE ADHESION REGISTRADOS A NIVEL NACIONAL, 2014-2015
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Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en el Sistema Integral de Informacién y Procesos (SIIP),
administrado por Profeco.

Dentro de los sectores que mas contratos de adhesion han registrado se encuentran:

GRAFICA 5. TOP 5 DE LOS CONTRATOS CON MAS REGISTROS EN 2015 (% RESPECTO AL TOTAL)
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Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en el Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP),
administrado por Profeco.
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2.4. REGISTRO PUBLICO DE CASAS DE EMPENO (RPCE)

El RPCE entré en operaciones en agosto de 2014 y tiene como obijetivo brindar seguridad juridica a los
consumidores al registrar a los proveedores que ofreceny otorgan los servicios de mutuo coninterés y garantia
prendaria. Un registro Unico e intransferible por cada casa de empefio, matriz o sucursal cumpliendo con lo
establecido en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor. A partir de la implementacion y hasta diciembre de
2015 el RPCE harecibido 5,715 solicitudes para la inscripcion de las cuales se han autorizado 5,382.

El sistema para operar el RPCE que es 100% digital permite a los proveedores registrar su casa de empefio
en linea lo que mantiene este tramite en nivel 4 que es el maximo nivel definido por la Unidad de Gobierno
Digital. Esta mecéanica permite dar puntual seguimiento a la atencion de las solicitudes que ingresan vy al
mismo tiempo publicar en nuestra pagina de Internet las constancias expedidas a las casas de empefio.

GRAFICA 6. NUMERALIA REGISTRO PUBLICO DE CASAS DE EMPENO, 2014-2015
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inscripcion

Registros
otorgados

Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en la Direccién General Adjunta del Registro PUblico de
Casas de Empefio.

2.5. REGISTRO PUBLICO PARA EVITAR PUBLICIDAD (REPEP)

La Procuraduria pone al alcance de los consumidores el Registro Piblico Para Evitar Publicidad (Repep)
el cual es un servicio gratuito en el que el consumidor puede registrar su nimero telefénico cuando no
desee recibir publicidad via telefénica ya sea en su casa, oficina o celular por parte de los proveedores de
telecomunicaciones, turistico y comercio. De enero a diciembre de 2015 se registraron 84,564 nimeros lo
que representd un 162% mas que en 2014. Adicionalmente se recibieron 414 denuncias de los sectores de
telecomunicaciones 251 (60%), comercio 123 (30%) y turistico 40 (10%).

5,715
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Ahora bien desde noviembre de 2007, fecha en que inicid operaciones el Repep, se cuenta con 376,435
ndmeros registrados y 3,065 denuncias recibidas.

Por concepto de venta a los proveedores de las listas de los nimeros registrados en el Repep se obtuvieron
3.4 millones de pesos, equivalente a 12.7% mas que en el afio anterior.

GRAFICA 7. NUMERO INSCRITOS EN EL REPEP, 2014-2015

162%

2015 84,564

2014

Fuente: Cifras 2014-2015 generadas con el reporte RPC totales en el Discoverer, por la
Direccion del Registro Publico de Consumidores.

GRAFICA 8. DENUNCIAS RECIBIDAS DE NUMEROS INSCRITOS EN EL REPEP, 2014-2015
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Fuente: Cifras 2014-2015 generadas con el reporte RPC totales en el Discoverer, por la
Direccion del Registro Publico de Consumidores.
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2.6. DICTAMEN

La Procuraduria promueve la figura del dictamen dentro del procedimiento conciliatorio bajo la forma de un
titulo ejecutivo que consigna el monto que el proveedor deberia devolver por el bien o servicio contratado
con la posibilidad de que el consumidor acuda ante la instancia judicial competente para hacerlo efectivo.

De enero a diciembre de 2015 se registraron 500 solicitudes para dictaminar, 74% mas en comparacion
al afio anterior. En el mismo periodo se emitieron 369 dictdmenes, 34% mas que en 2014. El monto
dictaminado asciende a 45.6 millones de pesos, 130.8% mas que el afio anterior. Las Delegaciones que
mas dictamenes solicitaron fueron: Centro, Tlalnepantla, Guanajuato, Nuevo Ledn y Toluca, en particular de
los sectores: turistico, gestoria de crédito, autofinanciamiento, mueblero e inmobiliario.

GRAFICA 9. NUMERALIA DICTAMEN, 2014-2015
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Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en la Direccion de Dictamenes.
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GRAFICA 10. SECTORES CON MAYOR NUMERO DE DICTAMENES SOLICITADOS EN 2015

POR LAS DELEGACIONES Y SUBDELEGACIONES
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Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en la Direccion de Dictamenes.

GRAFICA 11. DELEGACIONES QUE SOLICITARON MAS DICTAMENES EN 2015
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Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en la Direccion de Dictamenes.
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2.7. PROCEDIMIENTOS POR INFRACCIONES A LA LEY FEDERAL DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR (PIL)

Elprocedimiento porinfracciones alaley en materia de servicios puede originarse de oficio, de un procedimiento
conciliatorio, de una denuncia en materia de publicidad engafiosa o porque los consumidores no desean recibir
publicidad via telefénica y se encuentran inscritos en el Registro PUblico para Evitar Publicidad (Repep) v,
finalmente, derivado de algin requerimiento de informacién a los proveedores.

Es importante sefalar que la resolucion del mismo puede o no derivar en una sancion econémica para un
proveedor dependiendo si se acredita o no la violacion a la Ley. El principal objetivo del PIL en materia de
servicios es que los proveedores modifiquen su comportamiento en beneficio de los consumidores.

En 2015 la Direccién General de Procedimientos impuso 39 sanciones econémicas por infracciones a la Ley
las cuales ascienden a 21.5 millones de pesos. En especifico en relacion a los proveedores que desarrollan y
administran sistemas de comercializacion -grupo de consumidores que aportan peridédicamente sumas de
dinero para ser administradas por un tercero o por la propia Sociedad-, la Direccién General de Procedimientos
inici6 seis procedimientos por infracciones a la ley, siendo uno de dichos proveedores, Bienestar Patrimonial,
S.A.de C.V., contra el que se dictaron dos resoluciones en los que se sanciond al proveedor, en conjunto por
un monto de 6.3 millones de pesos.




2.8. PUBLICIDAD

Profeco monitorea la publicidad relativa a bienes, productos o servicios para verificar que sea veraz,
comprobable, completay clara de acuerdo con el articulo 32 de la LFPC. Ademas, recibe y analiza denuncias
de publicidad que infrinjan dicho articulo. Cuando se detecta publicidad engafiosa, conforme a lo establecido
en el articulo 123 de la Ley, la Procuraduria puede iniciar un procedimiento por infracciones a la Ley y en su
caso, sancionar a los proveedores.

En el periodo de enero a diciembre se emitieron 50 requerimientos de informacién a proveedores por
presuntas violaciones al articulo 32 de la Ley, se presentaron 21 exhortos y 32 resoluciones con sanciéon
econdmica por un monto total de 28.6 millones de pesos.

Es importante mencionar que la Direccion General de Procedimientos (DGP) participo en el programa “Hot
Sale 2015 organizado por la Asociacion Mexicana de Ventas Online. Aqui se monitored la informacién de
las paginas de los proveedores inscritos en dicho programa a efecto de acreditar que la publicidad, términos
y condiciones en las mismas sean acordes a lo establecido en la LFPC, en especifico el articulo 76 bis. Dicho
monitoreo de informacion tuvo como resultado el inicio de 12 procedimientos por infracciones a la Ley.

2.9. REVISION PREVIA DE LA PUBLICIDAD O COPY ADVICE

Profeco a través de la Direccién General de Procedimientos efectda la revision previa en materia publicitaria
Copy advice de aquellas piezas o pautas publicitarias respecto de las cuales los proveedores solicitan una
opinion a esta autoridad acerca del cumplimiento de las disposiciones de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, su Reglamento y los Lineamientos para el andlisis y verificacion de la publicidad. Durante el afo
2015 se emitieron 14 opiniones en materia publicitaria.

2.10. ARBITRAIJE
Elarbitraje constituye un mecanismo alternativo de solucion de controversias al cual se somete el proveedor
y el consumidor voluntariamente cuando no hay acuerdo entre ambos. Profeco acttia como arbitro velando

siempre por la equidad en las relaciones de consumo.

En el periodo comprendido de enero a diciembre de 2015 se formalizaron 59 arbitrajes. Ademas se recupero
un monto de 1.2 millones de pesos por 60 arbitrajes concluidos.

Cabe sefialar que el servicio del arbitraje esta sujeto a la disposicion de las partes proveedora y consumidora.
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2.11. LOGROS DE LA SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS 2015
2.11.1. DATOS ABIERTOS DE LA SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS

Para contribuir a una mejor toma de decisiones de consumo, facilitar el acceso a la informacién publica
y proporcionar datos Utiles y sistematizados para su libre uso, la Procuraduria puso a disposicién de la
ciudadania la herramienta informatica: Datos abiertos. Esta plataforma cuenta con las mas de 500 mil
quejas en materia de consumo recibidas desde el afio 2011 a nivel nacional en la Procuraduria. Aquf se
muestra a detalle los datos de la recepcién, seguimiento, atencién y conclusion de las reclamaciones de los
consumidores: fecha y medio de recepcion; proveedor, giro y sector econdémico al que pertenece; motivo,
producto y servicio que la origing; unidad administrativa responsable y entidad federativa en la que se localiza;
tipo de procedimiento conciliatorio utilizado, montos reclamado y recuperado, estados procesales y fecha de
conclusion del procedimiento, entre otros. La informacion se actualiza trimestralmente y se publica dentro
de los 15 dias siguientes al cierre del periodo.

La plataforma comenzo a operar a partir del 8 de abril de 2015 y desde su publicacion al 31 de diciembre
del 2015 se tiene registro de 10,505 visitas de 9,316 usuarios Unicos.

2.11.2. IMPLEMENTACION DEL REGISTRO PUBLICO PARA EVITAR PUBLICIDAD
(REPEP) EN LINEA

Derivado de un analisis del servicio que se brinda en el Repep se concluyd que era momento de acercar
a los consumidores a las tecnologias de la informacion y brindar la opcién de registro mediante Internet.
Derivado de esto, a partir del 11 de mayo de 2015 los consumidores pueden realizar el registro de su nimero
telefénico en el sitio; http://repep.profeco.gob.mx/registrar_telefono.jsp.

La aceptacion que tuvo esta pagina se ve reflejada en el incremento de los nimeros telefénicos del 11 de
mayo al 31 de diciembre de 2015 en que se registraron 49,284 mil nimeros telefonicos en el Repep; de este
totalel 84% (41,223) fue via Internet.

De enero a diciembre de 2015 el registro de nimeros en el Repep se incrementd en un 162% en relacion al
mismo periodo del afo pasado.

2.11.3. IMPLEMENTACION DEL NUEVO PROGRAMA CALL CENTER ELITE MULTICHANNEL
DEL TELEFONO DEL CONSUMIDOR

Con el objetivo de mejorar la atencion a los consumidores a través del Teléfono del Consumidor el 30 de
mayo de 2015 arrancé operaciones el sistema Call Center Elite Multichannel Desktop con los servicios
de: llamadas, correo electronico, chat, llamadas de salida, encuestas y recordatorios de citas (out bound).
Actualmente el tiempo de respuesta es menor ya que se distribuyen de manera automatica las solicitudes
de los usuarios, ademas de que conocen el lugar que ocupa su peticién en el chat.
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Debido a la ejecucion del Call Center Elite Multichannel y la reactivacion del callback? el porcentaje de
abandono® de las llamadas recibidas en el Teléfono del Consumidor disminuyd. Al cierre del afio 2015 reporto
un 1.96% en comparacion al 5.9% en 2014; producto de las 488,507 llamadas atendidas; ademas del
incremento en la atencion de las asesorias brindadas por medio de contacto ciudadano, correo electrénico,
chat, fax y escritos que pas6 de 77,249 a 84,581.

2.11.4. CARTA DE DERECHOS MINIMOS DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

En cumplimiento al encargo de esta Institucién de promover y proteger los derechos de los consumidores, en
seguimiento a los trabajos realizados entre el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) y Profeco, y en
términos de lo dispuesto por el articulo 191 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion, conforme
al cual el IFT y Profeco determinaran los derechos minimos que deberan incluirse en la carta de derechos de
usuarios de telecomunicaciones, la cual sera difundida de manera permanente por dichas instituciones y los
concesionarios y sera entregada a los usuarios al momento de contratar el servicio que corresponda.

Como resultado del trabajo conjunto, el pasado 6 de julio de 2015 se publicé en el Diario Oficial de la
Federacion el Acuerdo mediante el cual la Procuraduria Federal del Consumidor v el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, determinan los derechos minimos que deben incluirse en la carta a que hace referencia
el articulo 191 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.

2.11.5. OPERAR EL CONVENIO CFE-PROFECO-FIDE

Derivado de las mesas centrales, funcionarios de la CFE, el FIDE y la Profeco consideraron la puesta en marcha
de visitas tripartitas. El fin primordial fue que los consumidores de energfa eléctrica: (i) tuvieran certeza en la
medicion y facturaciéon de su consumo, y (ii) encontraran una solucion eficiente y concreta a la problematica
que presentan, buscando en todo caso, la efectiva proteccion de sus derechos y la equidad en su relacion de
consumo.

Los principales resultados fueron:

« Disefo de un protocolo de actuacién visitas tripartitas CFE-PROFECO-FIDE.

e 26 visitas piloto en las Delegaciones Profeco de Oriente y Sur.

e 371 visitas tripartitas a nivel nacional.

+ Convenio de colaboracion firmado el 24 de julio de 2015 para arrancar la plataforma
de estrados electrénicos con la cual la Profeco notificara a CFE muchos de los procedi-
mientos administrativos que se desahogan en la Institucion.

2Devolucién de llamada.
3 Representa el porcentaje de llamadas que no fueron atendidas por un agente debido a que por el tiempo de espera el consumidor decidié colgar.
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En el marco del convenio se realizaron seis mesas centrales y siete mesas regionales (en las cuales participaron
las tres instituciones) celebradas en los estados de Guerrero, Veracruz, Jalisco, Morelos, Oaxaca, Yucatan
y el Distrito Federal para supervisar el funcionamiento de los mddulos de atencién de CFE ubicados en las
Delegaciones de Profeco. Como resultado se determind la creacion de un catélogo de servicios que pueden
ser atendidos de manera inmediata por parte del personal adscrito al médulo de CFE.

2.11.6. MEJORAR LA PLATAFORMA DE CONCILIANET

Durante 2015 Concilianet se transformé en Concilianet 3.0. una nueva version de la plataforma que opera
desde 2008 en la Profeco. Esta herramienta cuenta con mayor estabilidad, es compatible con 90% de los
navegadores y se puede utilizar en tabletas y teléfonos inteligentes.

Con elaumento en la capacidad informatica se hace posible la participacion de mas proveedores y la atencion de
un mayor nimero de audiencias, lo que impacta en la reduccion de la duracion del procedimiento conciliatorio.

Concilianet 3.0 cumple con todas las caracteristicas que la Unidad de Gobierno Digital marca. Es de alto
impacto dado que se ubica en el cuarto lugar de las unidades administrativas qué mas quejas concilian en
Profeco a nivel nacional. Su porcentaje de conciliacion es del 95%. A través de esta plataforma electronica
Profeco moderniza y estandariza los mecanismos de atencion y conciliacion a favor del consumidor.

2.11.7. PUBLICACION DE LA SECCION iENTERATE!

Con el fin de que los consumidores se informen sobre sus derechos, antes de realizar una compra, la
Subprocuraduria de Servicios creo la seccion jEntérate! dentro de la pagina institucional. En ella mensualmente
se publica un documento en el que la ciudadania puede consultar informacién relevante sobre sus derechos
y obligaciones al momento de adquirir un bien o contratar un servicio.

A partir de agosto de 2015 se encuentra publicada informacién valiosa sobre los sectores inmobiliario,
automotriz, tintoreria, lavanderia y similares.

2.11.8. DISENO DE CONTRATOS TIPO Y ENVIO DE OFICIOS DE INVITACION
A SECTORES RELEVANTES

Con el objetivo de cumplir con la normatividad aplicable y fortalecer la certeza juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores la Direccién General de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento
disefid 25 contratos tipo de los sectores relevantes. De igual manera ha enviado oficios invitacién a
proveedores obligados a registrar su contrato de adhesiéon, entre los que se encuentran: 235 de mutuo con
interés y garantia prendaria, 19 para animales de compafiia y de servicio y 20 para sofoles que cambiaron
a sociedades anénimas.



2.11.9. CONCILIAEXPRES

Durante EIl Buen Fin 2015 la Subprocuraduria de Servicios brindé atencion a los consumidores mediante el
programa Conciliaexprés el cual tuvo por objeto resolver reclamaciones en materia de consumo de manera
inmediata a través del Teléfono del Consumidor, con proveedores previamente registrados y sin necesidad
de acudir a alguna oficina de Profeco. En total se registraron 95 proveedores.

Como resultado de El Buen Fin, el Telcon brindd 322 consultas y Conciliaexprés recibié 79 reclamaciones.
Los principales motivos fueron la negativa a la entrega del producto y a respetar la promocion, oferta o
descuento. El porcentaje de conciliacién obtenido fue de 92.3% con un monto recuperado de $283,884
miles de pesos.
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3. VERIFICACION

La Subprocuraduria de Verificacién se encarga de verificar y vigilar el cumplimiento de la Ley en las relaciones
entre proveedores y consumidores. Para lograr la observancia de las disposiciones legales que son competencia
de Profeco, se implementan visitas y operativos de verificacion y vigilancia de establecimientos comerciales
como lo sonlos proveedores de bienes, productos o servicios; también se realizan visitas a establecimientos que
expenden combustible al publico en general, como estaciones de servicio o gasolineras, plantas almacenadoras
y distribuidoras de gas LP, mediante un programa permanente con presencia en toda la Republica Mexicana.
Asimismo, el Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor evalla la calidad de distintos productos, y
de encontrar irregularidades puede imponer sanciones como multas, clausuras e incluso la destruccion de
productos; otra de sus funciones es la emision de alertas para prevenir al consumidor sobre productos o
comercios que puedan ser un riesgo.

3.1. VERIFICACION Y VIGILANCIA

La Subprocuraduria de Verificacién, por medio de la Direccién General de Verificacion y Vigilancia (DGVV), enel
ambito de sus atribuciones lleva a cabo acciones de verificacion por acto de autoridad y en atencion a denuncias.

Complementariamente atiende servicios a peticién de parte como lo son la Calibracion de Instrumentos de
Medicion, Andlisis de etiquetado, Asesoria y Capacitacion en Informacion Comercial.

Como area normativa participa de manera activa en comités y grupos de trabajo en materia de normalizacion
que son convocados en diferentes ramas o sectores, principalmente coordinados por Secretaria de Economia
(SE), Secretaria de Turismo (ST), Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion
(SAGARPA), Secretarfa de Comunicaciones y Transporte (STC).

Es importante mencionar que la DGVV, en coordinacion estrecha con la Direccion General de Delegaciones,
coadyuva en acciones de supervision, capacitacion y reforzamiento de verificacion, focalizando los esfuerzos
en aquellas Delegaciones y Subdelegaciones que asi lo requieran.

3.1.1. LOGROS Y CIFRAS ALCANZADAS EN 2015
Programas 2015
Logros

La Subprocuraduria de Verificacion a través de la Direccién General de Verificacion y Vigilancia (DGVV) en
coordinacion conlas areas de verificacién de las Delegaciones y Subdelegaciones (DS), desarrollaron acciones de
verificacion de oficio y en atencion a denuncias en el marco de los tres indicadores de gestion (comportamiento
comercial, normas oficiales mexicanas y metrologia) conformados dentro de los Programas Nacionales,
Especiales y Operativos Especiales de Verificacion y Vigilancia establecidos, lo anterior con objeto de asegurar
que las practicas comerciales de los proveedores de bienes, productos y servicios se ajustaran a lo dispuesto
en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, de igual manera se observé que los productos nacionales e
importados cumplieran con los requisitos de informacién comercial, especificaciones de calidad, seguridad y
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eficiencia establecidos por las Normas Oficiales Mexicanas y que los instrumentos de medicién empleados por
los proveedores en transacciones comerciales se encontraran debidamente ajustados y calibrados.

Seguridad de producto

Acorde a los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018, la Subprocuraduria de Verificacion, esta
realizando un eficaz combate de practicas comerciales que contravienen la ley y representan un perjuicio
paralos derechos y seguridad de los consumidores, ampliando y reforzando la coordinacion interinstitucional
a nivel nacional, profundizando el didlogo trilateral con Estados Unidos y Canada en materia de productos
seguros, fortaleciendo ademas las alianzas con agencias y autoridades de consumo y vigilancia de mercado
de palises estratégicos, manteniendo un papel activo en foros a nivel hemisférico en temas prioritarios para
México en materia de seguridad de producto de consumo.

Destaca la firma del Memorandum de entendimiento entre México (Profeco), EUA (Comision para Seguridad
de Productos de Consumo de EUA —CPSC-) y Canadé (Health Canada), para el intercambio de informacion
sobre productos de riesgo y experiencias de verificacién, del cual México por conducto de Profeco, fue el
anfitrién de la Cumbre de Seguridad de Consumo de América del Norte; como parte de la alianza se han
emitido alertas conjuntas (México, EUA y Canadd) como ha sido el caso en este afio de:

« Teléfono, marca Apple, modelo Iphone 6 Plus; riesgo detectado, falla en la cdmara
iSight ubicada en la parte posterior.

- Aparatos para hacer Ejercicios, marca Cybex International, modelos VR2 Arm Curl,
VR2TA Arm Curl, Eagle Arm Curl y VR3 Arm Curl; riesgo detectado, las asas giratorias
pueden desprenderse del marco.

e JarraInfusora de Cristal, marca: Teavana, modelo Tristan Glass Pitcher, riesgo detec-
tado que el cristal se estrelle.

e Bocinas, marca Beats by Dre, modelo Beats Pill XL, riesgo detectado posible sobre
calentamiento y genera un riesgo de incendio

Destaca el préstamo de un equipo detector de plomo que EUA (CPSC) otorgd a México (Profeco), asi como el
compromiso de las autoridades aduanales de los tres pafses pro apoyar las acciones de vigilancia de mercado.

Aduanas

De vital importancia resulta la coordinacion interinstitucional que Profeco mantiene con el SAT en materia
de Operacion e investigacion Aduanera, desde 2013 se mantiene intercambio de informacién sobre
productos importados que han sido alertados por posibles ingresos o en su caso de los que se ha prohibido
su comercializacion a nivel nacional, a fin de evitar su dispersion y comercializacion en territorio nacional.

La Profeco mantuvo presencia y acciones de verificacion permanente y aleatoria en las 49 Aduanas del pais,
para asegurarse de que las mercancias que pretenden ingresar y distribuirse para su comercializacién a nivel



nacional cumplen con la normatividad, inmovilizando las mercancias que no, hasta en tanto sean corregidas
o subsanadas las irregularidades. Se cuenta con registros de la vigilancia de mas de 7,800 contenedores, el
levantamiento de actas de verificaciény la verificacion de mas de 12.8 millones de productos, para asegurar
su cumplimiento con la normatividad, inmovilizando 192,96 8 de ellos como medida precautoria por incumplir
requisitos de informacién comercial o especificaciones de seguridad establecidas por las normas.

Operativo interinstitucional PROFECO, SAT, SAGARPA, PROFEPA Tiendas de mascotas

Como parte del esquema de operacién articulada entre el gobierno federal, la Profeco desarrollé un operativo
conjunto con el Sistema de Administracion Tributaria (SAT), la Secretaria de Agricultura, Ganaderfa, Desarrollo
Rural, Pesca y Alimentacion (SAGARPA) y la Procuraduria Federal de Proteccion del Ambiente (PROFEPA)
para verificar en el ambito de facultades de cada una de las autoridades, la legal estancia, tenencia y manejo
de las mercancias nacionales y de procedencia extranjera en tiendas, bodegas y criaderos de mascotas, asi
como el cumplimiento de especificaciones e informacién comercial.

En total participaron 169 auditores/inspectores, de los cuales 107 son del SAT, 41 de SAGARPA, 17 PROFEPA
y 4 de PROFECO.

Se tuvo presencia en 22 domicilios, en seis Estados de la Republica, siete en Nuevo Ledn, seis en la zona
Metropolitana, cinco en Jalisco, dos en Yucatan, uno en Puebla, y uno en Veracruz.

En donde Profeco obtuvo:
e 313 productos para mascota inmovilizados por incumplimientos a la NOM-148-SC-

FI-2008, Practicas comerciales-Comercializacion de animales de compaiiia o de servi-
cio, y prestacion de servicios para su cuidado y adiestramiento.
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+ 4 establecimientos con suspension de la comercializacién por no utilizar un contrato
de adhesién registrado en Profeco, y no exhibir los precios de los animales en venta a
la vista del publico consumidor.

Operativo Ahorro de Agua y Seguridad de Producto.- Verificaciéon Inodoros Monterrey, N.L.

En el marco del Programa Nacional de Verificacion y Vigilancia Seguridad de Productos 2015 y en atencién
a denuncias formuladas por la Asociacion Nacional de Fabricantes de Aparatos Domésticos (ANFAD),
respecto a inodoros que se comercializan al margen de la normativa que les aplica, la Direccién General de
Verificacion y Vigilancia implement6 acciones de verificacion en materia de Normas Oficiales Mexicanas en
establecimientos ubicados en la ciudad de Monterrey.

654 productos verificados con la NOM-009-CNA-2001, Inodoros para uso sanita-
rio-Especificaciones y métodos de prueba.

« 136 Productos inmovilizados por observar principalmente los incumplimientos siguiente:
» No presentar al momento de la visita el certificado de eficiencia.
» Ofrecer garantias que no cumplen con la Ley.
« Carecer del domicilio del importador.
« Carecer del Lote o fecha de fabricacion.

« 7 inodoros para realizar pruebas en el LNPC.

Operativo Nacional de verificacion de Joyerias

La Profeco realizé acciones de verificacion a joyerias, vigilando que las prendas de oro, plata, platino y paladio,
cumplieran conlos requisitos de informacién comercial y marcado establecidos por la Norma Oficial Mexicana
NOM-033-SCFI-1994, Informacion comercial-Alhajas o articulos de oro, plata, platino y paladio, y, en su caso,
cuando los articulos contengan elementos que no sean de metales preciosos, a fin de evitar error o confusion
al consumidor; complementariamente se verificaron las balanzas usadas en la compraventa de articulos de
joyeria con objeto de vigilar que se encontraran debidamente ajustadas y calibradas, aunado al hecho de que
las practicas comerciales de venta se ajustaran a lo dispuesto en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
para evitar que se afecten los derechos y economia de los consumidores.

- 580 verificaciones en establecimiento comercial a nivel nacional.

« 144 verificaciones mediante requerimientos de informacion, formulados a proveedores.

« 24 proveedores verificados mediante requerimiento no cumplen con la normatividad
y se sujetaran a procedimiento administrativo.

« 160 establecimientos sujetos a procedimiento administrativo por violaciones a la ley
e incumplimiento a la NOM-033.

+ 107 establecimientos con suspension por incumplimientos a la ley y normatividad.

« 38,551 productos verificados con la NOM-033-SCFI-1994.

» 37,779 articulos inmovilizados por carecer de la leyenda que identifica el pais de ori-
gen vy del quilataje marcado en el producto.



Cifras alcanzadas

A nivel nacional se practicaron 105,256 visitas de verificacion, 25.98% superior a la meta programada anual de 83,548 y

19.10% superior a la meta alcanzada en 2014 (88,373 visitas).

TABLA 3. CUMPLIMIENTO DE METAS DE INDICADORES ESTRATEGICOS 2015 Y 2014.

CUMPLIMIENTO DE META - INDICADOR
ESTRATEGICO 2015

CUMPLIMIENTO DE META - INDICADOR

ESTRATEGICO 2014

TOTAL VISITAS DGVV TOTAL VISITAS TOTAL VISITAS TOTAL VISITAS
Meta Programada : 13,376 70,172 11,736 60,264
Meta Realizada 15,821 89,435 11,290 77,083
% cumplimiento 118.28% 127.45% 96.20% 12791%
Meta Anual Programada: | Meta Anual Alcanzada: P,\eregtraaénnaudaa:; Meta Anual
83,548 105,256 72.000 Alcanzada: 88,373

Delas 105,256 visitas de verificacién realizadas en 2015, a continuacion se desglosan el resumen de las acciones implementadas.

Fuente: Aplicacién para Informes Mensuales (APIM) — 2014 y 2015.

TABLA 4. RESUMEN DE ACCIONES DE VERIFICACION PROFECO 2015

CONCEPTO

2015

Visitas de verificacién 105,256
Procedimientos por Infracciones ala Ley 15,538
Resoluciones Emitidas 16,394
Sanciones Emitidas (MDP) 264
Productos (verificados) 24,701,300
Productos (inmovilizados) 768,273
Instrumentos de medicion (verificados) 33,267
Instrumentos de medicion (inmovilizados) 2,788
Instrumentos de medicion (calibrados) 188,936
Bésculas de alto alcance (verificadas) 144
Basculas de alto alcance (inmovilizadas) 22
Basculas de alto alcance (calibradas) 717

Fuente: Aplicacién Para Informes Mensuales (APIM) y Administrador de Procesos de Verificacion (APV) de
la Direccién General de Verificacion y Vigilancia, Delegaciones y Subdelegaciones
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Productos Verificados

Derivado de las 105,256 visitas de verificacion realizadas en 2015, la Profeco verifico mas de 24.7
millones de productos de los cuales inmovilizd 768,273 por presentar incumplimientos a las Normas
Oficiales Mexicanas aplicables. Destaca que en 2015, la verificacién se enfocd en las practicas
comerciales de productos de la canasta basica, asi como en la atencion de servicios en defensa de la
poblacion consumidora, por ejemplo, en las Casas de Empeno.

Procedimientos y Sanciones

Como resultado de las acciones de verificacion realizadas por Profeco en 2015 a diversos prestadores
de bienes, productos y servicios, se iniciaron 15,538 Procedimientos por Infracciones a la Ley y demas
normatividad aplicable. Asimismo, se aplicé la medida precautoria de colocacion de sellos con la leyenda
suspensién de la comercializacion de bienes, productos o servicios en 4,528 establecimientos comerciales.

Por otra parte, la Profeco emiti6 16,394 resoluciones administrativas, mediante las cuales se impusieron
sanciones econémicas por monto total de 26 3.8 millones de pesos.

3.1.2. PRODUCTOS BASICOS

En el marco del cumplimiento del Programa Nacional de Verificacion y Vigilancia de Productos
Basicos 2015, con objeto de inhibir las practicas comerciales nocivas, particularmente a los sectores
de mas bajos ingresos v, por ende, mas vulnerables en la sociedad, la Profeco focalizé las actividades
de verificacion a los establecimientos con venta de productos basicos tales como: tortillerias, pollerias,
carnicerias, expendios de huevo, panaderias, miscelaneas, abarrotes, expendios de granos y semillas,
tiendas de autoservicio y tiendas de conveniencia; asi como en locales ubicados en el interior de mercados
publicos y centrales de abasto, a partir de lo cual se obtuvieron los resultados siguientes:

« 38,017 visitas de verificacion.

e En 5,057 visitas se detectaron incumplimientos a la Ley, iniciando los procedi-
mientos administrativos correspondientes.

» Se colocaron sellos de suspensién en 1,744 establecimientos.

« 23,441 basculas fueron verificadas de conformidad con la NOM-010-SCFI-1994.

+ Se inmovilizaron 1,725 basculas que presentaron diferencias de peso y principal-
mente por no contar con la calibracion anual obligatoria.

Destaca que durante la contingencia relacionada con el incremento en el precio del huevo, la Profeco, por
conducto de la DGVV en coordinacion con las areas de verificacion de las delegaciones, reforzaron las
acciones de verificacion en establecimientos comerciales con produccion, distribucién y venta de huevo,
siendo verificados los principales giros como: mercados publicos, tiendas de autoservicio, abarrotes,
centrales de abasto y empresas avicolas ubicadas en distintas entidades del pais, con la consecuente



aplicacion de las medidas precautorias e iniciando los procedimientos administrativos por contravenir las
disposiciones legales aplicables.

3.1.3. SERVICIO DE ANALISIS DE ETIQUETADO Y DE VERIFICACION A PETICION
DE PARTE (CALIBRACION).

Dentro de la gama de servicios que la Profeco ofrece a los proveedores, se encuentra el relacionado con el:
Andlisis de Etiquetado

En el 2015 la Profeco atendié 1,183 solicitudes presentadas por los usuarios del servicio para el analisis
de informacion comercial contenida en diversas etiquetas, a partir de lo cual se emitieron 609 oficios con
opinidn satisfactoria, mientras que en 574 casos se emitieron observaciones tendientes a la regularizacion
de lainformacion comercial contenida en las etiquetas.

Solicitudes de Verificacion a peticién de parte (Calibracién)

En esta materia, la Profeco atendid 81,207 solicitudes de verificacion para ajuste por calibracion de
instrumentos de medicién, mismos que se encuentran sujetos a la revision anual obligatoria respecto de
sus cualidades metrolédgicas, servicio en el cual durante 2015 se calibraron, a nivel nacional, 188,936
instrumentos de medicion como lo son basculas de bajo, mediano y alto alcance de medicion, relojes
registradores de tiempo, bombas despachadoras de combustible, medidores de gas, entre otros.

Enlo que respecta a la atencién de solicitudes de basculas de alto alcance, en 2015 la Profeco calibré 717
basculas, 32.77% mas en comparacion con las 540 basculas calibradas en 2014,

Destaca que el indicador de calibracién de instrumentos de medicién establece una meta compromiso del
90%, misma que en 2014 como en 2015, se cumplid, como se muestra a continuacion:

TABLA 5. CALIBRACIONES 2014 Y 2015
CALIBRACIONES PROFECO 2015 CALIBRACIONES PROFECO 2014

Instrumentos Instrumentos % Cumplimiento Instrumentos Instrumentos
Solicitados Calibrados - P Solicitados Calibrados

% Cumplimiento

190,392 188,936 99.24% 175,090 172,780 98.68%

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM) y Administrador de Procesos de Verificacion (APV) de la Direccion General de
Verificacién y Vigilancia, Delegaciones y Subdelegaciones.
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3.1.4. VERIFICACION DE BASCULAS DE ALTO ALCANCE DE MEDICION

Uno delos rubros enlos que la Profeco ha focalizado las acciones de verificacion se relaciona con la verificacion
de basculas de alto alcance de medicién, basculas con capacidad de pesaje de mas de 5 toneladas y hasta
100 toneladas, en particular en aquellas que son empleadas en los segmentos de mercado en los que se
comercializan productos de consumo basico, como lo son aquellos en los que se almacenan y comercializan
granos, cereales y leguminosas, asi como bésculas publicas y comercializadoras de productos metalicos,
entre otros rubros.

Durante 2015 la Profeco realizé la verificacién de 144 basculas de alto alcance, inmovilizado 22 instrumentos
de medicion por haber registrado diferencias de peso en contra, lo que afectaba la determinacion del costo
de los productos que con dichos instrumentos se establecia, ademas de comprobar el incumplimiento a la
calibracion anual obligatoria.

3.1.5. SEGURIDAD DE PRODUCTOS

La Profeco, con objeto verificar y vigilar a los proveedores que, como actividad principal, tengan laimportacion,
fabricacion y comercializacion de productos sujetos a cumplimiento de pruebas de seguridad, los cuales,
ademas deben cumplir con la informacion comercial minima requerida para el empaque, instructivos
y garantias y con los requisitos de seguridad, a fin de evitar que se afecte o pueda afectar la seguridad
tanto fisica como econdémica de las y los consumidores en el territorio nacional, realizando las acciones
correspondientes y obteniendo los siguientes resultados:

e 1,581 verificaciones.

e En 166 visitas se detectaron incumplimientos a la Ley, iniciando los procedimientos
administrativos correspondientes.

+ 206,480 productos verificados de conformidad con las NOM’s aplicables.

e Se inmovilizaron 14,141 productos que presentaron incumplimientos a la normativi-
dad aplicable y que pudieron representar un riesgo a la seguridad del consumidor.

+ 60 unidades de producto fueron muestreadas a nivel nacional, remitiéndolas al Labo-
ratorio Nacional de Proteccion al Consumidor para el analisis correspondiente.

3.1.6. LUCES NAVIDENAS

Uno de los sectores en los que la Profeco pone especial atencion es el relacionado con la comercializacion de
luces navidefas, mismas que al no cumplir con los requisitos minimos de seguridad e informacién comercial
requerida en los empaques, instructivos y garantias, pueden afectar la seguridad tanto fisica como econdémica
de las y los consumidores motivo por el cual se implementaron las acciones de verificacién y vigilancia a los
principales importadores, distribuidores y comercializadores de luces, series y figuras navidenas. Con este
operativo en 2015 se obtuvieron los siguientes resultados:
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e 81 verificaciones.

e En 13 visitas se detectaron incumplimientos a la Ley, iniciando los procedimientos
administrativos correspondientes.

» 35,178 series de luces y figuras navidefias verificadas de conformidad con las NOM’s aplicable.

e Se inmovilizaron 1,644 unidades de producto que presentaron incumplimientos a la
normatividad aplicable y que pudieron representar un riesgo a la seguridad del consumidor.

e 152 unidades de producto fueron muestreadas a nivel nacional, para ser analizadas
en el Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor.

3.1.7. JUGUETES REPLICAS DE ARMAS DE FUEGO

La verificacion del cumplimiento de laNOM-161-SCFI-2003, Seguridad al usuario-Juguetes-Réplica de armas
de fuego- Especificaciones de seguridad y métodos de prueba, es otro de los rubros en el que la Profeco
implementd acciones de verificacion y vigilancia durante 2015 obteniendo los siguientes resultados:

« 9 visitas de verificacion.

« En 2 visitas se detectaron incumplimientos a la Ley, iniciando los procedimientos ad-
ministrativos correspondientes.

+ 957 juguetes réplicas de armas de fuego fueron verificadas.

e Seinmovilizaron 320 unidades por incumplir con la NOM-161-SCFI-2003.
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3.1.8. BEBIDAS ALCOHOLICAS

Con el fin de proteger y defender los derechos y salud de las y los consumidores, la Profeco realiza acciones
de verificacion, principalmente a empresas importadoras, distribuidoras y comercializadoras de bebidas
alcohdlicas con objeto de vigilar que cumplan con los requisitos y especificaciones de informacién de
etiquetado sanitario y comercial, declaracion de contenido v, en su caso, la veracidad de la informacion
establecidas en las NOM’s aplicables; para 2015 se cuenta con los siguientes resultados:

« 3,768 visitas de verificacion

e En 139 se detectaron incumplimientos a la Ley, iniciando los procedimientos adminis-
trativos correspondientes.

» 421,049 bebidas alcohdlicas verificadas,

e 92,129 piezas fueron inmovilizadas por incumplimientos a la normatividad aplicable.

3.1.9. PRODUCTOS LACTEOS

Como parte de las acciones de la Profeco, también se verifica la informacioén comercial del etiquetado de
los lacteos, por ejemplo: leche, producto lacteo, producto lacteo-combinado, quesos, cremas, mantequilla,
yogur, entre otros, de conformidad con lo dispuesto en las Normas Oficiales Mexicanas, Normas Mexicanas
que apliquen, asi como de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y la ley Federal de Metrologia y
Normalizacion, por lo que durante el 2015 se obtuvieron los siguientes resultados:

+ 100 visitas de verificacion

e En 64 visitas se detectaron incumplimientos a la Ley, iniciando los procedimientos
administrativos correspondientes.

e 1,174,636 productos verificados,

e 301,135 fueron inmovilizados por incumplimientos a la normatividad aplicable.
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Resultados principales Programas de Verificacion Profeco 2014-2015

La Profeco en el marco del Programa Nacional de Proteccién a los Derechos del Consumidor 2013 — 2018 (PNPDC), tiene como
una linea de accion el aumentar la vigilancia de los mercados por parte de los consumidores para la identificacion de riesgos en
productos y practicas abusivas, en donde la actividad principal es mantener la verificacion de oficio en el marco de Programas
de Verificacién y Vigilancia, y en atencion a denuncias presentadas por consumidores en los diversos sectores relacionados
con la seguridad del producto vy a la venta de productos o prestaciéon de servicios en general, en donde en 2015 los principales

programas de verificacion fueron:

TABLA 6. PROGRAMAS DE VERIFICACION PROFECO 2014-2015

PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DE PRODUCTOS BASICOS

ANO

2014

2015

% CUMPLIMENTO 2015 VS. 2014

Visitas realizadas 36,758 38,017 103.43%
Visitas susceptibles a PIL 6,089 5,057 83.05%
Basculas verificadas 20,954 23,441 111.87%
Basculas inmovilizadas 2,099 1,725 82.18%
Establecimientos con sellos de suspensién 2,347 1,744 74.31%

PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DE BEBIDAS ALCOHOLICAS

Visitas realizadas 3,904 3,768 96.52%
Visitas susceptibles a PIL 163 139 85.28%
Productos verificados 478,251 | 421,049 88.04%
Productos inmovilizados 41,401 92,129 222.53%

PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DE SEGURIDAD DE PRODUCTOS

Visitas realizadas 2,028 1,581 77.96%
Visitas susceptibles a PIL 275 166 52.00%
Productos verificados 373,759 | 206,480 55.24%
Productos inmovilizados 194,501 14,141 7.27%

PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DIA DEL AMOR Y LA AMISTAD

Visitas realizadas 2,183 1,917 87.81%
Visitas susceptibles a PIL 219 290 132.42%
Productos verificados 74,953 51,691 68.96%
Productos inmovilizados 7,717 1,940 25.14%
Instrumentos de medicion verificados 185 259 140.00%
Instrumentos de medicion inmovilizados 0 0 0.00%
Establecimientos con sellos de suspension 105 238 226.67%
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PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA CUARESMA Y SEMANA SANTA

Visitas realizadas 3,997 6,731 168.40%
Visitas susceptibles a PIL 591 598 101.18%
Productos verificados 698,822 | 1,107,957 158.55%
Productos inmovilizados 16,300 4,997 30.66%
Instrumentos de medicion verificados 1,547 1,896 122.56%
Instrumentos de medicion inmovilizados 25 41 164.00%
Establecimientos con sellos de suspensién 352 365 103.69%

PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA VACACIONAL Y TURISTICO (1ERA ETAPA)

Visitas realizadas 2,254 2,973 131.90%
Visitas susceptibles a PIL 210 406 193.33%
Productos verificados 37,264 49,543 132.95%
Productos inmovilizados 1,147 2,705 235.83%
Instrumentos de medicion verificados 262 381 145.42%
Instrumentos de medicion inmovilizados 2 11 550.00%
Establecimientos con sellos de suspension 107 215 200.93%

PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA VACACIONAL Y TURISTICO (2DA. ETAPA)

ANO

2014

2015

% CUMPLIMENTO 2015 VS. 2014

Visitas realizadas 3,046 4,643 152.43%
Visitas susceptibles a PIL 601 621 103.33%
Productos verificados 131,792 94,315 71.56%
Productos inmovilizados 2,642 2,247 85.05%
Instrumentos de medicion verificados 455 803 176.48%
Instrumentos de medicion inmovilizados 24 41 170.83%
Establecimientos con sellos de suspension 381 389 102.10%

PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA VACACIONAL Y TURISTICO (3ERA. ETAPA)

Visitas realizadas 2,010 1,441 71.69%
Visitas susceptibles a PIL 219 164 74.89%
Productos verificados 23,215 14,597 62.88%
Productos inmovilizados 2,295 305 13.29%
Instrumentos de medicion verificados 272 245 90.07%
Instrumentos de medicion inmovilizados 8 6 75.00%
Establecimientos con sellos de suspension 113 97 85.84%

VIGILANCIA DIA DEL NINO

PROGRAMA DE VERIFICACION Y

Visitas realizadas 797 1,596 200.25%
Visitas susceptibles a PIL 74 158 213.51%
Productos verificados 54,489 28,038 51.46%
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Productos inmovilizados 5112 2,804 54.85%
Instrumentos de medicion verificados 124 72 58.06%
Instrumentos de medicion inmovilizados 1 0 0.00%
Establecimientos con sellos de suspensién 23 97 421.74%
Visitas realizadas 948 1,599 168.67%
Visitas susceptibles a PIL 79 194 245.56%
Productos verificados 39,052 95,268 243.95%
Productos inmovilizados 727 1,433 197.11%
Instrumentos de medicion verificados 134 74 55.22%
Instrumentos de medicion inmovilizados 0 0 0.00%
Establecimientos con sellos de suspensién 37 129 348.64%
Visitas realizadas 2,472 3,906 158.01%
Visitas susceptibles a PIL 1,035 1,384 133.72%
Instrumentos de medicion verificados 1,324 1,795 135.57%
Instrumentos de medicion inmovilizados 115 131 113.91%
Establecimientos con sellos de suspension 939 1,248 132.91%
Visitas realizadas 307 856 278.83%
Visitas susceptibles a PIL 10 88 880.00%
Productos verificados 816 17,053 2089.83%
Productos inmovilizados 19 955 5026.32%
Instrumentos de medicion verificados 15 41 273.33%
Instrumentos de medicion inmovilizados 0 0 0.00%
Establecimientos con sellos de suspension 1 69 6900.00%
PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA REGRESO A CLASES
ANO 2014 2015 % CUMPLIMENTO 2015 VS. 2014

Visitas realizadas 2,954 3,273 110.80%
Visitas susceptibles a PIL 417 459 110.07%
Productos verificados 494,628 | 120,705 24.40%
Productos inmovilizados 7,459 3,002 40.25%
Instrumentos de medicion verificados 503 564 112.13%
Instrumentos de medicion inmovilizados 19 33 173.68%
Establecimientos con sellos de suspensién 204 259 126.96%
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PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA FIESTAS PATRIAS

Visitas realizadas i 1,337 1,456 108.90%
Visitas susceptibles a PIL 331 192 58.01%
Productos verificados 53,186 27,680 52.04%
Productos inmovilizados 703 1,133 161.17%
Instrumentos de medicion verificados 498 314 63.05%
Instrumentos de medicion inmovilizados 47 38 80.85%
Establecimientos con sellos de suspension 193 112 58.03%
PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DE MUERTOS
Visitas realizadas 1,497 1,589 106.15%
Visitas susceptibles a PIL 170 172 101.18%
Productos verificados 53,468 97,942 183.18%
Productos inmovilizados 1,439 2,635 183.11%
Instrumentos de medicion verificados 114 212 185.96%
Instrumentos de medicion inmovilizados 8 22 275.00%
Establecimientos con sellos de suspension 135 103 76.30%
PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA BASILICA
Visitas realizadas 587 778 132.54%
Visitas susceptibles a PIL 54 42 77.78%
Productos verificados 14,085 27,015 191.80%
Productos inmovilizados 102 257 251.96%
Instrumentos de medicion verificados 91 169 185.71%
Instrumentos de medicion inmovilizados 14 17 121.42%
Establecimientos con sellos de suspensién P28 24 85.71%
PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DECEMBRINO
Visitas realizadas i 3,426 3,575 104.35%
Visitas susceptibles a PIL 427 363 85.01%
Productos verificados 167,349 | 115905 69.26%
Productos inmovilizados 34,682 5,153 14.86%
Instrumentos de medicion verificados 345 728 211.01%
Instrumentos de medicion inmovilizados 33 29 87.88%
Establecimientos con sellos de suspensién 150 168 112.00%




3.2. VERIFICACION DE COMBUSTIBLES LIQUIDOS Y GAS LICUADO DE PETROLEO

La Subprocuraduria de Verificacién, a través de la vigilancia del comportamiento comercial de los proveedores
de bienes y servicios, contribuye a que se respeten los derechos de las y los consumidores y a que existan
relaciones de consumo equitativas, focalizando sus actividades en sectores de mercado que impactan
estratégicamente al desarrollo interno de la economia mexicana, como es el caso de la venta de gasolina,
diésel y del gas licuado de petroleo.

Las acciones de verificacién en materia de combustibles, estan comprendidas por operativos permanentes
en toda la Republica Mexicana, mismos que son implementados a lo largo del afio en estaciones de servicio
(gasolineras), en plantas de distribucion de gas L.P. y a vehiculos que comercializan gas licuado de petréleo.

Este tipo de verificacion tiene por obijetivo, observar que los proveedores respeten los derechos de la poblacion
consumidora establecidos en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor vy al tratarse de productos que se
otorgan con la ayuda de instrumentos de medicion, también se observa el cumplimiento de la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacion y de las Normas Oficiales Mexicanas de acuerdo con las atribuciones institucionales.

De enero a diciembre de 2015, la verificacion a proveedores de gasolina, diésel y Gas LP, respecto a los
padrones de Plantas de Gas LP y Gasolineras (proporcionados por Secretaria de Energfa (Sener) y Pemex
Refinacion, respectivamente), ascendié al 26.92 %, de lo cual se generd presencia de verificacionenel 92.16
% de los municipios de la Republica que tienen mas de 100 mil habitantes.

3.2.1. GASOLINA Y DIESEL

Para el caso de la verificacion a estaciones de servicio de combustible liquido, se pueden sefalar 5 aspectos
generales, bajo los cuales se realiza la revision del cumplimiento de la normatividad en materia de consumo:

A) Aspectos comerciales. Para observar entre otros, que se respeten los precios vigentes
de acuerdo a la zona de comercializacion.

B) Aspectos documentales. Es el caso de la aprobacion de modelo o prototipo de los ins-
trumentos de medicidn bajo la cual se certifica que el disefio de los mismos, cumplen
con las Normas Oficiales Mexicanas correspondientes y las documentales respectivas
para constatar que los instrumentos de medicion han sido ajustados al menos una
vez al ano.

C) Cualidades metroldgicas. Mismas que comprenden la verificacién de las cantidades de
combustible que se otorgan al consumidor, asi como la estabilidad de los instrumen-
tos de medicion, para constatar que en mediciones recurrentes de la misma magni-
tud, no arrojen lecturas distintas mas alla de las tolerancias establecidas en la Norma
Oficial Mexicana correspondiente (NOM-005-SCFI-2011).
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D) Aspectos electronicos. Para revisar principalmente que la constitucion electronica de
los sistemas de despacho, no sea modificada respecto los disefios originales de los fa-
bricantes, mismos que fueron valorados y aprobados por la autoridad y; que en caso
de alteracién, pudiera ser susceptible de un mal despacho al consumidor.

E) Aspectos de seguridad. Para constatar que no se ponga en riesgo la vida o la salud de
las y los consumidores.

De enero a diciembre de 2015, se realizaron 2,959 verificaciones en Estaciones de Servicio a nivel nacional,
verificando untotal de 43,505 mangueras de despacho de gasolina (instrumentos de medicion) e inmovilizando
4,839 de estas, al incumplir con la normatividad correspondiente, incluyendo las caracteristicas que establece
la Norma Oficial Mexicana para Sistemas de despacho de combustible liguido (NOM-005-SCFI-2011).




Existen alrededor de 24 causales por las cuales se puede inmovilizar un instrumento de medicion o manguera
de despacho. Ahora bien, para fines de un andlisis general sobre lo que se ha detectado como irregularidades de
mayor relevancia durante las visitas de verificacién, en la siguiente grafica, se tomo en cuenta la anomalia de error
maximo tolerado (“litros fuera de norma”) y se agruparon diversas causas de inmovilizacion del tipo electrénico
(“aspectos electrénicos™), obteniéndose que, en el periodo de enero a diciembre de 2015, el 9.69% de los casos,
se debio a “litros fuera de norma”y el 32.61% por anomalias en las partes electrénicas de los dispensarios de
combustible, anomalias que podrian eventualmente causar afectacion a la comunidad consumidora.

GRAFICA 12. CAUSAS DE INMOVILIZACION 2015
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B % Inmovilizados por litros fuera de norma respecto del total de inmovilizados
B % Inmovilizados por aspectos electrénicos respecto del total de inmovilizados

Fuente: Elaborado con base en registros de la Direccién General de Verificaciéon de
Combustibles. Profeco, 2016.
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3.2.2.GAS LP

El Gas Licuado de Petréleo, es considerado un producto de primera necesidad al ser utilizado para uso
doméstico enla mayor parte de los hogares mexicanos y como en el caso de la gasolina y el diésel, representa
uno de los sectores estratégicos de mayor relevancia en la economia de nuestro pals, ya que ademas de ser
un producto que se consume en la mayorfa de los hogares mexicanos, es utilizado para satisfacer necesidades
de tipo industrial, comercial y de servicios.

Es por ello, que la Profeco busca permanentemente procurar la equidad y la seguridad juridica en las relaciones
entre proveedores y consumidores, incrementando y fortaleciendo las actividades de verificacion en materia
de Gas L.P, a través de un programa de verificacion en Plantas de distribucion de Gas L.P. y en la via publica,
a vehiculos de reparto de recipientes transportables para Gas L.P. y vehiculos auto-tanque.

Este programa mantiene como objetivo principal, garantizar que las transacciones comerciales entre los
proveedores de Gas L.P. y la poblacién consumidora, se ajusten a los principios basicos establecidos en la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor, evitando que se vulneren sus intereses y derechos o bien, que se
pudiera afectar la vida, salud, seguridad o economia de los mismos.

Con este programa se procura ademas, proporcionar mayor certidumbre a la poblacién para que en la
adquisicion del hidrocarburo se garantice la cantidad exacta por la que, la o el consumidor paga, observando
que todo proveedor cumpla con las especificaciones de comportamiento comercial en la entrega de notas
de venta, comprobante o facturas y que se tengan a la vista de las y los consumidores, los precios vigentes,
evitando también, que se le niegue o condicione el servicio o producto a la comunidad.

De acuerdo a lo anterior, de enero a diciembre de 2015, se realizaron 1,081 visitas de verificacion a Plantas
de distribucion de Gas L.P.

En dichas visitas de verificacion en Plantas de distribucién de Gas L.P. y las efectuadas en via publica a
camiones repartidores, realizadas por la Direccién General de Verificacién de Combustibles, se inmovilizaron
134 vehiculos distribuidores de recipientes transportables de los 773 verificados, 37 vehiculos auto-tanque
identificados con algun tipo de irregularidad de 689 verificados. Se hizo la revision de 2,935 recipientes
transportables para Gas L.P,, resultando 2,518 inmovilizados de acuerdo con la metodologfa de muestreo y
de aceptacion-rechazo de lotes de recipientes establecida; asi como 9,230 basculas verificadas, de las cuales
se inmovilizaron 213.

3.2.3. SUPERVISION AL PERSONAL DE VERIFICACION

Anualmente se ejecutan actividades de supervision al personal que realiza las verificaciones en el domicilio
de los proveedores y sobre las actas de verificacion resultantes como un mecanismo para observar posibles
incidencias que llegasen a afectar la efectividad de los actos, asi como para detectar areas de oportunidad
para incentivar un aumento en la eficacia y eficiencia de la ejecucion de las visitas de verificacion.



De enero a diciembre de 2015 se realizaron un total de 82 supervisiones en campo a las brigadas de
verificacion de la Direccion de Verificacion de Combustibles.

3.2.4. SERVICIO DE AJUSTE POR CALIBRACION EN MATERIA DE COMBUSTIBLES

Adicional a la verificacion como un acto de autoridad, para contribuir al buen comportamiento de los
proveedores, la Profeco instrumenta permanentemente el servicio de ajuste de instrumentos de medicién
como politica preventiva, para que aquellos proveedores interesados, ajusten sus sistemas de despacho
de gasolina y diésel, medidores de gas y medidores de alto flujo de combustible liquido, con el objetivo de
entregar a la comunidad consumidora, las cantidades exactas de producto por las que pagan.

En los meses de enero a diciembre de 2015, se atendié un total de 198 solicitudes de proveedores, para el
ajuste de sus instrumentos de medicién, resultando un total de 1,620 de instrumentos de medicion a los
cuales se les practicé dicho servicio.

3.2.5. PROCEDIMIENTOS POR INFRACCIONES A LA LEY EN MATERIA DE COMBUSTIBLES

La Direccion de Procedimientos de la Direccion General de Verificacion de Combustibles, tiene dentro de
sus obijetivos, iniciar y substanciar los procedimientos por infracciones a la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, gue como resultado de las visitas de verificacion se deriven e imponer la sancién correspondiente.
Esto, a través de una resolucién administrativa para de esta manera contribuir a un efecto disuasivo en los
comportamientos irregulares u omisiones por parte de los establecimientos que comercializan combustibles
de primera necesidad, como es el gas licuado de petréleo y los combustibles liquidos como las gasolinas y
el diésel.

Al respecto, derivado de las verificaciones a proveedores de Gas L.P, durante 2015 se iniciaron 746
procedimientos administrativos, imponiéndose 59 3 sanciones por un monto totalde $155,960,768.7 6 pesos.

Para el caso de las verificaciones en estaciones de servicio, durante 2015 se iniciaron 1,133 procedimientos
administrativos, imponiéndose 848 sanciones por un monto total de $154,123,662.60 pesos.

3.3. LABORATORIO NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

El Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor, evalub de una manera cientifica y sistematica, la
conformidad de las Normas Oficiales Mexicanas y Normas Mexicanas de una variedad de productos que
los proveedores ponen al alcance de la poblacién consumidora para con ello, proteger sus derechos de manera
que se apliquen las medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores. La informacion obtenida del Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor,
fue fundamental para:
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Proporcionar la informacion técnica/cientifica base para la elaboracion de reportes y articulos que se
dan a conocer en los medios de divulgacion de la PROFECO, para procurar la libertad de eleccion de la o el
consumidor, mediante informacion adecuada sobre la especificacion correcta de cantidades, de contenidos,
caracteristicas de calidad, de funcionalidad, o de desempefio de los diferentes productos. En el afio 2015 se
realizaron 25 estudios en cumplimiento a lo programado (24 estudios) dirigidos a productos con impacto
a la economia, seguridad y nutricién. Se realizaron recomendaciones generales para impulsar una cultura
de habitos alimentarios que favorezcan la adopciéon de una dieta correcta y, por otro lado, y no menos
importante, sefialar que los estudios compararon la calidad entre las diversas marcas del mercado, con lo cual
seimpulsa la competitividad entre fabricantes. Se denunciaron ante la poblacién consumidora los etiquetados
no veraces o enganosos, fallas que dieron origen a operativos de verificacion. También se evallo el riesgo,
lo cual permitié a la o el consumidor obtener informacién de alto valor para su mejor decisiéon de compra.

3.3.1. LOS ESTUDIOS
IMAGEN 1. CUADRO ESTUDIOS DE CALIDAD REALIZADOS DURANTE EL AN

: : . leches y productos
papillas y jugos PERELES (tiles escolares compuga.doras lcteos
para bebé desechables portatiles saborizados

audifonos alaciadoras aceite de oliva ollas de presién antenasy palomitas de maiz
de pelo dosificadores TDT

bgbldas con R pinturas baterfas portatiles televisiones bebidas alcohalicas
cafeina y taurina de led de menos de $100

) vino tinto alimento seco
cafe soluble y mexicano de para perros tablets impermeabilizantes  puré de tomate
Glpuicding menos de $400 adultos

Fuente: Registros del Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor

En el caso particular del estudio de atin envasado se destacaron sus nutrientes, de entre ellos, su alto
contenido en proteinas. Sin embargo, ahora que estos productos se comercializan adicionados con soya,
siendo ésta una fuente de proteinas vegetales, esto no exime a los fabricantes a sefalar claramente lo que
el producto contiene. En este estudio se informo que los contenidos de soya adicionados, dependiendo de la
marca, estuvieron entre 3 y 40% del contenido del producto una vez escurrido; lo que representa informacion
confusa e incompleta para el consumidor.
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Analizamos el etiquetado, la composicion y el estado higiénico de alimentos para bebes tales como jugos, néctares, papillas de
fruta, de carne con vegetales y/o cereales. Se informd que los productos analizados ademas de ser sanitariamente adecuados,
los jugos fueron 100% de fruta, y que los néctares para lactantes tienen mas contenido de fruta. Se hicieron recomendaciones
relevantes como el revisar la etiqueta para detectar algln ingrediente que puede ser alérgeno. También por el impacto que
representa en la economia del hogar cuando llega un bebé se realizé un estudio de pafiales para nifio y nifia, se consider la
importancia de elegir adecuadamente marca y modelo.

Se denunciaron ante la y el consumidor seis marcas de aceite que se denominan de oliva sin serlo. También evaluamos a la
salsa catsup, se encontré que ninguna marca cumplié con el contenido minimo de solidos de tomate que requiere la norma
(12 %), incluso se sefialé que varias marcas de catsup tienen menos tomate que las que se denominan tipo catsup, adicionan
espesantes y/o almidones, algunas suelen incluir conservadores y hasta colorantes. Se encontraron productos con contenidos
de sélidos de tomate exageradamente bajos (2,9 %).

Por otro lado, dado que las bebidas alcohdlicas son de alta comercializacion y representa un riesgo tanto su calidad asi como
el abuso en su consumo, analizamos bebidas alcohdlicas destiladas, de comercio formal; se incluyeron: Brandy, Charanda,
Tequila, Ron, Vodka, Whisky y Destilados de cana o agave con costos menores de 100 pesos. También fue considerado el vino,
analizamos 19 vinos tintos mexicanos de costos menores a $400. Se encontrd que un producto no cumpli las especificaciones
para denominarse vino ya que solo tuvo 25% del alcohol proveniente de la uva.

Por otro lado, en virtud de la aprobacién de gravar en México las bebidas “energéticas” y por la reforma fraccion XVII, del articulo
30. de laLey del Impuesto Especial sobre Produccién y Servicios, estas bebidas modificaron su formulacién y/o denominacion, por
lo que se estimo relevante informar sobre la calidad de estos productos y hacer recomendaciones sobre su consumo, tomando
en consideracién el riesgo que se ha detectado por el consumo de bebidas con cafeina y taurina, asociado con el consumo de las
bebidas alcohdlicas.
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Y como relevante también le representa a la poblacion consumidora el gasto de la comida de su “mejor
amigo”, el perro, se evaluaron 40 marcas de alimento seco para perros adultos, el qué hasta hace pocas
décadas no ha sido tema de investigacion proliferando las marcas con promesas para una mejor salud y
nutricion del mismo. Se hizo una clasificacién de los alimentos de acuerdo a sus caracteristicas nutricionales
y atributos especiales. Se revisaron las formulas, la calidad y cantidad de sus ingredientes y los controles
de calidad que llevan las empresas para garantizar que sus productos tienen una produccion adecuada y
homogénea, se comprobd también la veracidad de informacién de la etiqueta.

Asf mismo, como todos los afios se puso a disposicion de la y el consumidor el estudio de Utiles escolares y
computadoras tanto de escritorio como laptops, se comparé el desempeno de cada marca en el mercado
proporcionando ala poblacion consumidora informacién para su mejor compra.

Por otro lado, como un utensilio que busca reducir los costos de cocina en tiempo y energia, se analizaron
las ollas de presion, las que en varios casos, lejos de ser de utilidad en la cocina, representaron un riesgo al
usuario, informando sobre 6 modelos que resultaron con falla.

Como productos de moda, se estudiaron las alaciadoras para el cabello, se midi¢ la rapidez del planchado
contra el dafo causado al cabello; y también se estudiaron las tablets en las que se evalud su desempefio y
se sefalaron sus caracteristicas.

Un estudio extraordinario y a solicitud de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT) fue el de
Antenas y Decodificadores de sefal de television, equipos necesarios para la toma de decision de conservar
un televisor que no esté adaptado para la Sefial Digital Terrestre (SDT) que esta sustituyendo a la tecnologfa
analdgica (apagon analdgico). En antenas el descubrimiento fue que la poblacion consumidora podra seguir
utilizando la antena que usa si actualmente le da un buen servicio, con los beneficios de la alta definicion de
la senal, el tema de antenas HD es un mito publicitario.

3.3.2. VERIFICACION

Y para sustentar las acciones legales de la PROFECO en contra de los proveedores por violaciones a la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, asi como de cualquiera de las Normas Oficiales Mexicanas se realizaron
18,700 pruebas a productos tales como: atun, yogur, aceite de oliva y de soya, quesos, endulzantes y
productos eléctricos (licuadora), bebidas alcohdlicas (ron, vodka, tequila, mezcal), lamparas fluorescentes,
precintos, pintura, cemento e inodoros luces y artefactos navidefos, cerillos. Aunado a la tarea importante
del laboratorio en aspectos fundamentales para la proteccién de la poblacién consumidora en términos
de las transacciones comerciales en donde la cantidad (masa) es factor para la determinacion del precio.
El laboratorio realizé la calibracion de masas, de los instrumentos y patrones de Profeco, en este rubro se
aplicaron 23,891 pruebas a 4,327 muestras.
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3.3.3. SERVICIO EXTERNO

Como apoyo a la calidad de los productos se evaluaron aquellos que organizaciones publicas y privadas externas a la PROFECO
ingresaron para su analisis, previo pago de los servicios de un laboratorio. En el 2015 el servicio externo generé un ingreso a la
Institucién por $2°953,952.30.

Como dato informativo sobre el volumen de trabajo (Pruebas) que el laboratorio realizé por el tipo de servicio se presenta la
siguiente grafica comparativa. En términos globales se resalta que en el afio 2015 el laboratorio ejecutd un total de 149,035
pruebas, muy similar al ano 2014 en el que se realizaron 149,781 pruebas.

GRAFICA 13. COMPARATIVO DE PRUEBAS REALIZADAS 2014-2015
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Fuente: Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor, 2015

3.3.4. EVITANDO EL ENGANO A LAS Y LOS CONSUMIDORES

Por medio de la publicidad, la comercializacién y la promocion de los productos, la industria da a conocer a las y los consumidores
aquellos que estan disponibles, en los que el etiquetado y los anuncios publicitarios contribuyen a la informacion del mercado y a
modificar, incluso los habitos de compra. Por ello, para evitar el engafio, el laboratorio realizé un trabajo conjunto con las areas de
Publicidad y Verificacion y Vigilancia para analizar los soportes técnicos que presentan las empresas para sustentar etiquetados
o frases publicitarias, sobre los cuales se emitio opinidn técnica. Enel 2015, se emitio opinién de 76 frases publicitarias usadas
por mas de 55 distintos productos.
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GRAFICA 14. ANALISIS DE INFORMACION SOPORTE DE FRASES PUBLICITARIAS 2014 - 2015
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Fuente: Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor, 2015.

3.3.5. CONTRIBUCION A LA NORMATIVIDAD

Para contribuir al ordenamiento del mercado, en un contexto técnico, el laboratorio vigild y represent6 los intereses de las y
los consumidores participando en 171 reuniones de normalizacion y certificacién, buscando con ello una normativa efectiva
proporcionando fundamentos técnicos para dar sustento a especificaciones claras que eviten riesgos o enganos a la poblacion
consumidora. En este sentido se participd en la elaboraciéon de la norma para sillas altas para infantes, que tomé como base
el resultado de los riesgos exhibidos en el estudio de calidad publicado en afio 2014. También se participo en los trabajos de
revisién de la norma para pesas y basculas comerciales y se enviaron a la Direccién General de Normas los proyectos de norma
de taximetros y Watthorimetros como temas relevantes a incluir en el Programa Nacional de Normalizacion.

Contribucién técnica para que las y los consumidores obtengan productos de mayor seguridad, calidad e inocuidad

Como parte del intercambio internacional, se realizaron pasantias de personal del Laboratorio en Chile, se compararon
metodologias técnicas entre el Laboratorio de Profeco y los laboratorios Chilenos en temas como productos infantiles, alimentos,
textiles y metrologia, lo cual permitira elevar y homologar conjuntamente el nivel de medicion de personal técnico cientifico de
ambos paises e intercambiar de informacién de riesgos y metodologia de deteccion.

Enlas actividades derivadas de la firma de los Convenios de colaboracion con CFE, y con SEDENA'Y SEMAR el laboratorio participa
en la parte técnica de manera fundamental.



Destaca también la participacion del laboratorio en pruebas interlaboratorios con CPSC de Estados Unidos
y Health Canada en la determinacion de plomo total en articulos para nifios, que tuvo el fin de realizar un
analisis comparativo de los métodos instrumentales usados en el laboratorio (absorcion atémica y plasma
ICP) con los obtenidos con un equipo portatil de rayos X, esto para tener un método mas rapido de campo
que permita la cuantificacion de plomo en productos que llegan al pais y se puedan descartar aquellos que
representen un riesgo.

Es importante sefialar también la participacion a la Il Cumbre de Seguridad de Productos de Consumo de
América del Norte que agrupa a: Estados Unidos, Canada y México, paises comprometidos a trabajar en
conjunto con el proposito de mejorar el conocimiento y la experiencia en materia de seguridad de productos
de consumo, a fin de compartir experiencias y datos relacionados con la vigilancia de las importaciones y
del mercado estableciendo entre el laboratorio y los reguladores de América del Norte la cooperacion y
el intercambio de informacién que incluye también la consulta sobre proyectos de reglamentos y normas
voluntarias y métodos de prueba.

Competencia técnica
No menos importante destacar que el laboratorio continua acreditado por la Entidad Mexicana de

Acreditacion (EMA) y certificado en todos sus procesos técnicos y administrativos bajo la nueva norma
NMX-CC-9001:2008, después de estar sujeto a las auditorias técnicas donde demostrd su competencia.
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4. JURIDICO

La Subprocuraduria Juridica, es la unidad administrativa de la Procuraduria Federal del Consumidor encargada
de proteger y promover los derechos de las y los consumidores, procurar y representar los intereses de los
consumidores, a través de la representacion colectiva de la poblacion consumidora, asi como fortalecer
el marco juridico de actuacion de la Profeco, brindando de esta manera certeza juridica y legalidad a los
Derechos Humanos de la poblacion consumidora. También se encarga de representar a la Procuraduria en
toda clase de procedimientos judiciales, contencioso administrativo y laborales.

Durante 2015, la Subprocuraduria Juridica, interpuso cuatro acciones colectivas. Asimismo, como
consecuencia de la interposicién de una accién colectiva, el 23 de junio de 2015 celebré convenio judicial
entre la institucién y Radiomaovil Dipsa, S.A. de C.V. (Telcel) con la finalidad de acreditar la bonificacion de
309 millones de pesos a 14.8 millones de usuarios beneficiados. Este resultado refleja la importancia de los
procedimientos de representacion colectiva que realiza la Procuraduria en beneficio de los consumidores.

En 2015, la Procuraduria impulso la actualizacion de los montos de las operaciones y multas previstas en
la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, derivada de la obligacién de la Procuraduria de actualizar cada
afio, por inflacién, los montos referidos en pesos. Asimismo, llevé a las gestiones pertinentes para que se
reformaran el Reglamento y el Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, en el que se
incluyé la creacion de la Subprocuradurfa de Telecomunicaciones y sus areas.

En el &mbito contencioso-administrativo, se mantuvo un porcentaje de sentencias favorables para la
institucion derivados de los actos administrativos que se emiten en sus distintas unidades administrativas,
por encima del indicador histérico del 30%, ya que para 2015 el porcentaje de sentencias favorables fue
de 39%. Por su parte, se continud trabajando para evitar demandas laborales en contra de la institucion,
lograndose un decremento en el nimero de demandas recibidas en comparacién con el afio 2014.

En lo tocante con la participacién de Profeco en el ambiente internacional, la Subprocuraduria Juridica
coordind la participacion de ésta en diversas reuniones, sesiones y foros, ademas de atender pasantias
de funcionarios de distintos paises. De igual manera, coordiné la firma de distintos Memorandums de
Entendimiento con autoridades de diversos paises, fortaleciendo la presencia de la Procuraduria Federal del
Consumidor, que de manera activa participa en la definicién de la politica publica internacional en materia
de proteccién al consumidor.

Destaca por su relevancia lll Cumbre de Seguridad de Productos de Consumo de América del Norte que se
llevd a cabo la del 17 al 19 de noviembre del 2015, en la Ciudad de México, de la cual esta Procuraduria
Federal del Consumidor fue anfitriona.
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4.1. PROCESOS DE REPRESENTACION COLECTIVA
Acciones Colectivas

Conlas reformas al Codigo Federal de Procedimientos Civiles, que entraron en vigor el 29 de febrero de 2012,
se implemento en el sistema juridico mexicano la figura legal de accion colectiva, con el objeto de defender y
proteger intereses colectivos en materia de relaciones de consumo, de bienes y/o servicios publicos o privados.

Con el ejercicio de estas acciones, la Procuraduria Federal del Consumidor contribuye a detener las practicas
abusivas y lesivas de los proveedores en contra de las y los consumidores.

En virtud de lo anterior, la Procuradurfa Federal del Consumidor, promovit de enero a diciembre de 2015,
cuatro acciones colectivas, las cuales son:

1. Con fecha 12 de mayo de 2015, se promovio accién colectiva en contra de una empresa
inmobiliaria por incumplimientos generalizados, en la que se representa a 50 consumidoras
y consumidores por un monto de 8.7 millones de pesos, la cual se encuentra pendiente de
admision.

2. Con fecha 02 de junio de 2015, se promovi6 accion colectiva en contra de una empresa de
espectaculos por la cancelacion de un concierto, en la que se represent6 a 45 consumidoras y
consumidores por $94,308.00 (noventa y cuatro mil trescientos ocho pesos 00/100 m.n.).

3. El17 deabrilde 2015, se presentd una demanda de accion colectiva, en contra de una em-
presa de espectaculos, en la que se representd a 49 consumidoras y consumidores, por un
monto de $277,354.75 (doscientos setenta y siete mil trescientos cincuenta y cuatro pesos
75/100 m.n).

4. El21 dejuliode 2015, se presentd la accién colectiva, en contra de una empresa por incum-
plimientos en entregas de muebles de linea, en la que se representan a 60 consumidoras y
consumidores por un monto de $209,574.00 (doscientos nueve mil quinientos setenta y
cuatro pesos 00/100 m.n.).

5. Asimismo, de enero a diciembre de 2015, se promovieron 9 acciones de reparacién de cuan-
tificacion de dafios y perjuicios; una en contra de una empresa mueblera en la que se repre-
sentan a 49 consumidoras y consumidores por un monto de 1.2 millones de pesos; 1 en con-
tra de una afianzadora, por un monto reclamado de 10 millones de pesos, en representacion
de 3,711 consumidoras y consumidores; 1 en contra de una empresa de teléfonos moviles,
por un monto reclamado de mas de 150 mil pesos, en representacion de 35 consumidoras
y consumidores; 1 accion de reparacion en contra de una empresa inmobiliaria, por un monto
reclamado de mas de 12 millones de pesos, en representacién de 78 consumidoras y consu-
midores; 1 en contra de una empresa inmobiliaria, en el que se representa a 80 consumidoras
y consumidores por un monto reclamado de 26.5 millones de pesos; 1 en contra de otra in-
mobiliaria, en representacion de 422 consumidoras y consumidores, por un monto de mas de
4.8 millones de pesos; 1 en contra de una aerolinea en representacién de 3996 consumidoras



y consumidores por un monto de 22.2 millones de pesos. Adicionalmente, se promovieron
2 incidentes de Ejecucién de Sentencia en contra de una misma empresa inmobiliaria, en los
cuales, de manera conjunta se representaron a 362 consumidoras y consumidores por un
monto total de 103.3 millones de pesos. Se promovi¢ incidente de Ejecucion de Sentencia de
una empresa afianzadora por 10 millones de pesos, en representacion de 3,711 consumido-
res. Todos estos casos a diciembre de 2015 se encuentran pendientes de resolver.

Finalmente, el 23 de junio de 2015, se celebré convenio judicial entre la institucién y una empresa de telefonia
movil, con la finalidad de someterlo a autorizacion judicial en términos de lo establecido en el Cédigo Federal
de Procedimientos Civiles, para acreditar la bonificacion de 309 millones de pesos a 14.8 millones de usuarios
beneficiados, en una accién colectiva en la que se representaron a 42 consumidores.

4.2. JURIDICO CONSULTIVO

Consultoria juridica

La Direccion de lo Consultivo cuenta con atribuciones para brindar asesoria juridica a las y los consumidores,
proveedores y unidades administrativas de la Institucion que asf lo requirieran, con el objetivo de garantizar
la legalidad en las actividades de Profeco y de terceros. En este sentido, durante 2015 se atendieron 86
consultas juridicas realizadas via telefénica, por internet, por escrito y de manera personal, entre ellas las
que se relacionan con la aplicacién de la normatividad emitida por Profeco u otra autoridad y que tenga
relacion con las atribuciones de esta Procuraduria, de las cuales 60 corresponden a consultas externasy 26
a unidades administrativas de la Procuraduria.

GRAFICA 15. CONSULTAS JURIDICAS
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Fuente: 4° Reporte del Programa Anual de Actividades 2014 y 2015
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4.2.1. ENLACE LEGISLATIVO

En el afio 2015, se revisaron y emitieron 40 opiniones respecto de Iniciativas de Leyes y de Reglamentos,
Decretos, Minutas, Dictamenes, Acuerdos y demas ordenamientos juridico-normativos relacionados con
las actividades de la Procuraduria, 26 de las cuales corresponden a iniciativas relacionadas con reformas a la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor, entre las que destacan la opinion en sentido positivo respecto de
la Minuta con Proyecto de Derecho por el que se reforma el primer parrafo y se adiciona un quinto parrafo al
articulo 32 de esta Ley, en materia de publicidad engafiosa y que esté pendiente de publicacion en el Diario
Oficial de la Federacién por parte del Ejecutivo Federal.

GRAFICA 16. ENLACE LEGISLATIVO
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Fuente: 4° Reporte del Programa Anual de Actividades 2014 y 2015

4.2.2. REFORMAS A LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y OTROS
INSTRUMENTOS LEGALES ASOCIADOS

De conformidad con las atribuciones que tiene la Procuraduria Federal del Consumidor de promover y
proteger los derechos e intereses de las y los consumidores y aplicar las medidas necesarias para propiciar
la equidad y seguridad juridica en las relaciones de consumo, durante 2015 esta Procuraduria impulsé
la actualizacion de los montos de las operaciones y multas previstas en la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, cumpliendo con la obligacion de la Procuraduria de actualizar cada afio, por inflacion, los montos
referidos en pesos. Asimismo, es de importancia realizar esta actualizacion toda vez que la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor prevé que determinados consumidores no finales, pueden presentar reclamaciones
ante esta Procuradurfa, siempre y cuando el monto de las operaciones respectivas no sea superior al previsto
por la propia ley.



Modificaciones al Estatuto Organico de la Profeco

Durante 2015 se realizaron 2 modificaciones al Estatuto Organico de la Procuradurfa Federal del Consumidor:
La primera consistio en modificar la ubicacion de la Delegacion Zacatecas de esta Procuraduria, sefialando
que tendra sede en el territorio de cualquiera de los municipios que integran la Zona Metropolitana de
Zacatecas; la segunda modificacion incluye la creacion de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones y sus
areas que la integran, las Direcciones Generales de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones; la
de Procedimientos y Andlisis Publicitario de Telecomunicaciones; y la de Defensa Colectiva y Contratos de
Adhesion de Telecomunicaciones. Lo anterior, en cumplimiento del articulo Vigésimo Primero Transitorio del
Decreto por el que se expide la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion, y con ello contribuir a la
atencién, promocién y supervision de los derechos de los usuarios previstos por dicha ley y en la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor.

GRAFICA 17. REFORMAS AL ESTATUTO ORGANICO DE
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Fuente: 4° Reporte del Programa Anual de Actividades 2014 y 2015

Acuerdos

Para el afio que se reporta, se emitieron 15 Acuerdos, entre ellos los que dieron a conocer los nuevos
domicilios de las Delegaciones de la Procuradurfa Federal del Consumidor en los estados de Jalisco, Querétaro
y Zacatecas; el que contiene las disposiciones de caracter general en materia de despachos de cobranza a
que serefiere el articulo 17 Bis 4 de la Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros;
el que establece los Lineamientos para la expedicion de las credenciales de los servidores publicos de la
Procuraduria Federal del Consumidor, que realizan funciones de verificacién y vigilancia de telecomunicaciones
y finalmente por el cual se delegan a diversos servidores publicos de la Procuraduria Federal del Consumidor
las atribuciones, en especifico a los integrantes de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.
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4.2.3. CONTRATOS Y CONVENIOS INSTITUCIONALES

Con el objeto de garantizar la promocién y proteccion de los derechos de los consumidores, asf como procurar
la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores, en 2015 la Procuraduria
Federal del Consumidor suscribié convenios de colaboracién con diversos actores econémicos, con lo que
ha logrado fortalecer su compromiso en el desempefio de las atribuciones que le han sido encomendadas.
Asimismo, se firmaron los contratos correspondientes para la debida operatividad de la Procuraduria, las
cifras son las siguientes:

GRAFICA 18. CONTRATOS Y CONVENIOS PROFECO 2015
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Fuente: Informes Anuales de Actividades.

Para el cierre de 2015, 242 contratos y 242 convenios fueron autorizados. Para el mismo periodo,
se inscribieron en el Registro de Contratos y Convenios Institucionales 296 contratos y 206 convenios
celebrados.

4.2.4. DERECHOS HUMANOS

De conformidad con la facultad conferida en el Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor,
con relacion al tramite y seguimiento de las solicitudes de informacion formuladas por la Comision Nacional
de los Derechos Humanos (CNDH), en 2015 se recibieron 54 requerimientos de informacién, en los cuales
se proporcioné la documentacion necesaria en tiempo y forma.
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GRAFICA 19. REQUERIMIENTOS DE LA CNDH
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Fuente: 4° Reporte del Programa Anual de Actividades 2014 y 2015

4.3. DEFENSA DE ACTOS DE AUTORIDAD

La Direcciéon General de lo Contencioso y de Recursos (DGCR), como Unidad Administrativa adscrita a
la Subprocuraduria Juridica de la Procuradurfa Federal del Consumidor, es la encargada de representar
legalmente a la Procuraduria y al Procurador o Procuradora, en los procedimientos administrativos, judiciales,
laborales y contencioso administrativos en los que la Procuraduria sea parte; asf como intervenir en apoyo de
la Coordinacion General de Administracion en las controversias de caracter laboral en las que participen las
unidades de la Procuraduria y las o los servidores publicos.

Se reporta informacién sobre las actividades que se desarrollan en cada uno de los procedimientos que
realizan las areas que conformanla DGCR, precisando su responsabilidad y participacion, ya que documenta
las actividades que se llevan a cabo en el cumplimiento de las atribuciones y funciones encomendadas que
el personal debe hacer.

4.3.1. DEMANDAS Y SENTENCIAS EN JUICIOS DE NULIDAD

La Procuradurfa Federal del Consumidor en materia contenciosa ante el Tribunal Federal de Justicia Fiscal
y Administrativa tuvo notificacién de 7,196 demandas durante 2014. Asimismo, en el afio 2015, fueron
notificadas 8,111 demandas promovidas e interpuestas en contra de diversas resoluciones emitidas por
esta Institucion.

Entorno a las variantes de tramitacién del juicio de nulidad, tanto en la via ordinaria como sumaria, en 2015
se recibieron 950 demandas més que el afio inmediato anterior.
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TABLA 7. VARIANTES DE TRAMITACION DEL JUICIO DE NULIDAD
VIA EN LA QUE SE RECIBIO

RECIBIDO ORDINARIO  ORDINARIO SUMARIO EN
EN LINEA SUMARIO LINEA
2011 : 7,329 6,346 18 : 929 36
2012 7,064 1,778 14 5,198 74
2013 6,695 1,231 19 5,355 90
2014 7161 1,504 49 5,576 32
2015 8,111 1,855 64 6,121 71

Fuente: Archivos y registros de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos

Es pertinente precisar, que el tramite de juicio en linea disminuye los costos de acceso a la justicia administrativa
y tiende a incrementar los juicios de nulidad que se tramitan, comparativamente con afios anteriores en la
via sumaria.

En 2014 las demandas en la via sumaria representaban el 78.31% del total, mientras que para 2015
representan el 76.34%.

Cabe mencionar que en el afo 2014, el Tribunal Federal de Justicia Fiscal y Administrativa notifico a la
Direccién General de lo Contencioso y de Recursos, un total de 7,584 sentencias, en tanto que para
el mismo periodo en 2015, se han resuelto 9,396, las cuales se resolvieron en cuatro sentidos que a
continuacion se detallan:

TABLA 8. SENTENCIAS NOTIFICADAS DURANTE 2014 Y 2015

SENTIDO ENERO-DICIEMBRE 2014 ENERO-DICIEMBRE 2015
Nulidad Lisay Llana 4,588 5,746
Nulidad Para Efectos 490 760
Sobreseimiento 1,095 1,144
Validez 1,411 1,746
Gran total 7,584 9,396

Fuente: Archivos y registros de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos
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GRAFICA 20. COMPARATIVO SENTENCIAS ANOS 2014 Y 2015
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Fuente: Archivos y registros de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos

4.3.2. JUICIOS DE AMPARO INDIRECTO

Durante el periodo de enero-diciembre de 2015, se llevaron los procesos ante Juzgados de Distrito de 195
demandas de amparo indirecto, siendo asi 133 demandas menos en comparacion con 2014, rindiéndose los
pertinentes informes previos y justificados con apego a los términos senalados en la Ley de Amparo.

TABLA 9. PROCESOS ANTE JUZGADOS DE DISTRITO 2014 Y 2015 (JUICIOS DE AMPARO INDIRECTO)

AMPARO ENERO-DICIEMBRE 2014 ENERO-DICIEMBRE 2015
Recibidos 328 195
Resueltos 430 278

Fuente: Archivos y registros de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos

4.3.3 JUICIOS LABORALES

En cuanto hace a la materia laboral de los conflictos que se tramitan en contra de esta Institucion por los
extrabajadores, como consecuencia de la terminacion de la relacion laboral, en el periodo de 2015, se tienen 31
juicios menos, lo que equivale a un 42 % en comparacion con el afio 2014, detallandolo de la siguiente manera:
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TABLA 10. COMPARATIVO DE JUICIOS LABORALES 2014-2015

ENERO-DICIEMBRE 2014 ENERO-DICIEMBRE 2015
Recibidos 73 42
Resueltos 139 16

Fuente: Archivos y registros de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos

4.3.4. DENUNCIAS PENALES

En materia penal se formularon denuncias por hechos o actos que pueden constituir delitos cometidos en
agravio de esta Institucion o contra de las y los consumidores, la comparacion con el afo 2014 es la siguiente:

TABLA 11. DENUNCIAS POR HECHOS O ACTOS EN AGRAVIO DE ESTA INSTITUCION

PENAL ENERO-DICIEMBRE 2014 ENERO-DICIEMBRE 2015
Recibidos 48 71
Resueltos 33 1

Fuente: Archivos y registros de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos

4.4. PROFECO EN EL AMBITO INTERNACIONAL
4.4.1. ASUNTOS INTERNACIONALES

Refrendando el compromiso del Licenciado Enrique Pefa Nieto, Presidente Constitucional de los Estados Unidos Mexicanos, de
ser una fuerza positiva y propositiva en el mundo, una Nacién al servicio de las causas de la Humanidad, en la que participemos
conjuntamente con otros paises en favor de un bien comin, México a través de esta Procuraduria Federal del Consumidor
(Profeco), fue anfitrién de la Tercera Cumbre sobre Seguridad de Productos de Consumo que se llevé a cabo en noviembre de
2015, segln lo acordado desde la primera cumbre con los otros dos paises.




En cumplimiento al objetivo de la Direccion General Adjunta de Asuntos Internacionales de conducir las actividades de cardcter
internacional en materia de proteccién al consumidor, mediante acciones de cooperacién, promocioén y fortalecimiento de la
presencia de la Procuraduria Federal del Consumidor en reuniones y foros bilaterales y multilaterales, con la finalidad de participar
de manera activa en la definicién de la politica piblica de proteccién al consumidor.

4.4.1.1. PARTICIPACION BILATERAL

Se iniciaron y/o consolidaron lazos de cooperacion con otros paises en materia de proteccion alas y los consumidores, lo que
permite el intercambio de informacion y la elaboraciéon de proyectos conjuntos que proporcionen herramientas especificas a
los paises involucrados para una mejor defensa de los derechos del consumidor.

Pasantias:

Se llevd a cabo la primera pasantia de funcionarios del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) de Chile a la
Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco) en el marco del proyecto del Fondo de Cooperacion México-Chile
“Proyecto de Cooperacion Técnica para la Vigilancia de la Seguridad de Productos en el mercado Mexicano y Chileno”.

Durante los meses de junio y julio del 2015, se asistié a dos pasantfas a Chile en el marco del Fondo de Cooperacién
México - Chile, a la ciudad de Santiago de Chile, Chile.

Se llevé a cabo una pasantia de funcionarios del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) de Chile a la Procura-
durfa Federal del Consumidor (Profeco) en el marco del proyecto del Fondo de Cooperacion México-Chile “Proyecto
de Cooperacion Técnica para la Vigilancia de la Seguridad de Productos en el mercado Mexicano y Chileno” del 24
al 27 de agosto del 2015.

Se llevo a cabo una pasantia de funcionaria de Profeco en El Salvador del 17 al 21 de agosto del 2015 con el propo-
sito de disefiar e Implementar un Sistema Arbitral de Consumo en el pais en la solucién de las reclamaciones.

Visitas de Trabajo:

Se llevo a cabo la Visita de Trabajo de la Unidad de Estudios de la Defensorfa del Consumidor de El Salvador, para
asesoria por parte de la Subprocuraduria de Servicios y de la Coordinacién General de Educacion y Divulgacion, rela-
cionado al Proyecto de Fortalecimiento Técnico de la Defensorfa del Consumidor.

Se llevo a cabo el Ejercicio de Aduanas Estados Unidos — México en materia de Seguridad de Productos del 26 al 29
de octubre del 2015.

Se sostuvo una reunion de trabajo con la Presidenta de la Federal Trade Comission (FTC) de los Estados Unidos de
América los dias 20y 21 de mayo del 2015.

Se sostuvieron reuniones con el director de la Better Bussiness Bureau, Bernardo Altamirano Rodriguez y con Itsaso
Atutxa, Presidenta de la BBB el 28 de mayo del 2015.
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Memorandums de Entendimiento:

En el Marco de la Visita de Estado del Presidente de la Republica de Colombia, Sr. Juan Manuel Santos, se llevé a cabo
la firma del Memorandum de Entendimiento entre la Procuradurfa Federal del Consumidor de los Estados Unidos
Mexicanos y la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) de la Republica de Colombia en materia de Protec-
cién al Consumidor.

Se llevo a cabo la firma del Memorandum de Entendimiento entre la Procuraduria Federal del Consumidor de los
Estados Unidos Mexicanos y la Oficina de Normas de Belice (BBS) el 20 de julio del 2015.

Se llevo a cabo la firma del Memorandum de Entendimiento entre la Procuraduria Federal del Consumidor de los Es-
tados Unidos Mexicanos vy el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) de la Republica de Chile el 13 de agosto
del 2015.

Se llevd a cabo la firma del Memorandum de Entendimiento entre la Procuraduria Federal del Consumidor de los
Estados Unidos Mexicanos y la Comision de Seguridad de Productos del Consumidor (CPSC) de EUA el 19 de no-
viembre del 2015.

Derivado de este Memorandum de Entendimiento se llevd a cabo la firma del Acuerdo de Colaboracion Relativo al
Préstamo de Excedentes de Equipo entre la Procuraduria Federal del Consumidor de los Estados Unidos Mexicanos
y la Comision de Seguridad de Productos del Consumidor (CPSC) de EUA el 19 de noviembre del 2015.

Se llevo a cabo la firma del Memorandum de Entendimiento entre la Procuraduria Federal del Consumidor de los
Estados Unidos Mexicanos y la Direccion de Apoyo al Consumidor del Ministerio de Economia, Industria y Comercio
(MEIC) de Costa Rica el 19 de noviembre del 2015.

Se llevé a cabo la firma del Memorandum de Entendimiento entre la Procuraduria Federal del Consumidor de los
Estados Unidos Mexicanos v la Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario de Paraguay el 19 de noviembre
del 2015.

Se recibi6 el Memorandum de Entendimiento entre la Procuraduria Federal del Consumidor de los Estados Unidos
Mexicanos y la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion (AECOSAN) del Reino de Espafia
en materia de Proteccion al Consumidor por parte de la Secretaria de Relaciones Exteriores. Debidamente firmado
por Profeco el 6 de abrilde 2015 y por AECOSAN el 25 de mayo de 2015.

4.4.1.2. PARTICIPACION MULTILATERAL

Se fortalecio la presencia de México en foros internacionales especializados en proteccion a las y los consumidores. En ellos,
se particip6 activamente en las actividades y proyectos internacionales en los que contribuye en la definicién de una agenda
internacional en materia de proteccién al consumidor. En ese sentido la Profeco tuvo participacion en las siguientes:
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Organizacion Internacional de Seguridad y Salud de Productos de Consumo (ICPHSO)
+ El Subprocurador Juridico, Licenciado Rafael Ochoa Morales, particip6 en la Reunion Anual de la Organizacion Interna-
cional de Seguridad y Salud de Productos de Consumo (ICPHSO) en el panel “El aumento de la transparencia en las

Américas: Comunicaciones en curso e Iniciativas de Seguridad de Productos entre Las Agencias”.

Programa de Competencia y Proteccion al Consumidor en América Latina (COMPAL) y la Organizacion de los Estados
Americanos (OEA)

+  LaProcuradora Federal del Consumidor, Licenciada Lorena Martinez Rodriguez, participé en la Conferencia de Cierre
del COMPAL II'y Lanzamiento del COMPAL lIl asf como en el Lanzamiento de la Segunda Fase del Sistema Interame-
ricano de Alertas Rapidas (SIAR) de la Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS) de la Organizacion de los Estados
Americanos (OEA). Asimismo, se asistio a la Escuela INDECOPI — COMPAL del 15 al 19 de junio del 2015.

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE)

Se asisti6 a la 892 sesion de la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) en Paris, Francia
del 20 al 22 de abril del 2015.

Comision Panamericana de Normas Técnicas (COPANT)
+  Seasistié ala Comisién Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) del 12 al 17 de abril del 2015.
Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS)
Se asistié a la Reunion de Trabajo de la Comisién de Servicios Publicos y Defensa del Usuario y el Consumidor del Par-
latino de la Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS) en Cartagena de Indias, Colombia el 2 septiembre del afio 2015.
«  Se asisti6 a las Jornadas Académicas sobre Consumo Seguro y Salud de la Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS)
en Cartagena de Indias, Colombia el 4 de septiembre del 2015.

Conferencia de las Naciones Unidas para el Comercio y Desarrollo (UNCTAD)

Se asisti6 al V Foro Internacional sobre Proteccion al Consumidor de la Conferencia de las Naciones Unidas para el
Comercio y Desarrollo (UNCTAD) en Cusco, Per el 15 y 16 de septiembre del 2015.

Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al Consumidor (FIAGC)

Se asisti6 al IX Foro FIAGC del Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al Consumidor (FIA-
GO) en Cusco, Pertiel 17 y 18 de septiembre del 2015.

Il Cumbre de Seguridad de Productos de Consumo de América del Norte

Se llevo a cabo la lll Cumbre de Seguridad de Productos de Consumo de América del Norte del 17 al 19 de noviembre
del 2015 en la Ciudad de México de la cual esta Procuraduria Federal del Consumidor fue anfitriona.
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5. EDUCACION Y DIVULGACION

5.1. COORDINACION GENERAL DE EDUCACION Y DIVULGACION

La Coordinacion General de Educacion y Divulgacion de la Profeco realiza la labor fundamental de informar y
orientar a las y los consumidores fomentando entre ellos una cultura de consumo responsable e inteligente.
Entre los factores sobre los cuales se busca incidir se encuentran:

El poco conocimiento que tienen los consumidores de los derechos que los asisten y de las
obligaciones que conlleva una relaciéon de consumo.

La asimetria de informacion existente entre consumidores y proveedores respecto de las
caracteristicas de los productos y servicios que se encuentran disponibles en el mercado.

La escasa instruccion para la toma de decisiones de consumo que tienen los consumidores.

Para ello, la Coordinacion General de Educacién y Divulgacion actla en funcién de las siguientes lineas de

trabajo:

Brindar informacién a los consumidores acerca de los derechos que los asisten en sus relacio-
nes de consumo, a través de campanas de orientacion que fomenten el interés por conocer
estos derechos y campafias de informacion sobre como ejercerlos, en los distintos medios de
comunicacién con que cuenta la Profeco.

Reducir la asimetria de informacién entre proveedores y consumidores, a través de la dismi-
nucion del costo de adquisicion de la informacion sobre los productos en el mercado, difun-
diendo informacion completa, objetiva y Util que influya positivamente en las tendencias de
consumo.

Brindar instruccion para la toma de decisiones de consumo, lo cual se realiza a través de la
formulacion y realizacién de programas de educacion para el consumo, asi como de difusion
y orientacion respecto de las materias a que se refiere la Ley Federal de Proteccion al Consu-
midor.

Estoinvolucra a su vez el apoyo a las organizaciones de consumidores, fomentando en ellas el
desarrollo de esquemas de autogestion y una activa participacién de sus miembros, para gque
conozcan y aprendan a defender por si mismos sus derechos e intereses, sirviendo a su vez
como mecanismos de transmisién de la cultura de consumo responsable e inteligente hacia
la sociedad.

Estalabor selleva a cabo a través de tres areas sustantivas, que corresponden a las tres Direcciones Generales
adscritas a la Coordinacion General de Educacion y Divulgacién de Profeco:

1.
2.
3.

Difusion de la cultura de consumo responsable e inteligente.
Educacion y Organizacion de Consumidores.
Estudios sobre Consumo.
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5.1.1. REVISTA DEL CONSUMIDOR

La estrategia de difusion que utiliza Profeco tiene como fortaleza emblematica a la Revista del Consumidor, publicacion que
en 2015 cumplié 39 afos ininterrumpidos de circulacion mensual y cuyo objetivo es brindar informacion de calidad, veraz y
oportunaalasy los consumidores. Este impreso que se distribuye de manera comercial y estratégica alimenta con sus contenidos
al resto de los medios de comunicaciones institucionales (radio, television, otros impresos e internet) lo que genera un circulo
virtuoso de promocion conjunta de los productos informativos generados, es decir, entre ellos se refuerzan y maximiza los
recursos y el capital humano.

Su finalidad es difundir y orientar a las y los consumidores en una variedad de temas como: seguridad de productos, salud,
nutricion, finanzas personales, publicidad engafosa, estudios de calidad, tecnologias domésticas, platillos sabios, entre otros;
temas que son muy atractivos para los consumidores, toda vez que les permite tomar decisiones de compra informadas o
elaborar productos que les permitan generar ahorros para la economia familiar.

Durante enero a diciembre de 2015, el tiraje de la Revista del Consumidor se mantuvo en 40,000 ejemplares mensuales, con la
finalidad de distribuirse en nuestra base de consumidores. Su tiraje acumulado fue de 480,000 ejemplares y se llevo a cabo el
redisefio total, incluyendo nuevos graficos, cabezal, asi como nuevas secciones y contenidos destacando la seccion Platillo Sabio
Profeco, ahora a todo color y coleccionable.

IMAGEN 2. REVISTAS DEL CONSUMIDOR 2015

+Consu miConsumi
) TELE 12 ey

Fuente: Coordinacion General de Educacion y Divulgacién, 2015

5.1.2. RADIO Y TELEVISION

El programa semanal Revista del Consumidor TV de Profeco surgié en 1979, tres anos después que su publicacion hermana, la
Revista del Consumidor, con el objetivo principal de impulsar la difusién de los contenidos del impreso.

Tanto los programas de radio como de television de Profeco tienen como meta difundir informacion veraz con contenidos
interesantes que orienten a las y los consumidores, asi como dar a conocer los servicios, programas y acciones de Profeco en
beneficio de la sociedad mexicana; dichos contenidos responden a las metas y lineamientos que rigen a la institucién como
promotora del bienestar y la cultura del consumo responsable.
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Con el fin de ofrecer una programacion con contenidos de calidad que contribuyan a generar una cultura de
consumo inteligente en la poblacién mexicana, la Direccién General de Difusién produce:

Revista del Consumidor TV: es un programa semanal de 5 minutos con diferentes secciones: Ahorra o
Nunca, Yo consumidor, Consumo Cuidado, En caso de.., Reformas en accion vy los Platillos Sabios Profeco,
que regularmente es transmitido en espacios oficiales del Estado a través de las gestiones de Direccion
General de Radio, Television y Comunicaciones (RTC) con las televisoras pUblicas y privadas de todo el pafs.
De enero a diciembre de 2015 se difundieron 49 programas en el sitio de la Revista del Consumidor en Linea.

Adicionalmente ala produccion de Revista del Consumidor TV, se realizan spots y capsulas con duracion desde
30 segundos hasta 4 minutos sobre diversas tematicas de consumo que se difunden enlineay a través de las
gestiones realizadas con los Sistemas Estatales de Radio y Televisién de todo el pais. Producto de las citadas
gestiones, de enero a diciembre de 2015 se difundieron 188 capsulas en diversos medios pUblicos nacionales.

Revista de Consumidor Radio: se realizan dos programas semanales con diferentes secciones, entre ellas
Ahorra o Nunca, Yo consumidor, Consumo Cuidado, En caso de, Reformas en accion y los Platillos Sabios
Profeco; el primero con una duracién de 15 minutos y el segundo titulado Con lo mejor de la Revista de
Consumidor Radio, de 5 minutos. Regularmente se transmiten de manera semanal en los tiempos oficiales
del Estado, y por internet en el sitio de la Revista del Consumidor en Linea. De enero a diciembre de 2015 se
difundieron enlinea 100 programas.

Con la finalidad de ampliar la capacidad de difusion institucional se tienen establecidos acuerdos con diversos
medios y los Sistemas Estatales de Radio y Television, los cuales desde 2014, han apoyado enla transmision
de la produccion de radio y TV de Profeco. Gracias a estos acuerdos, de enero a diciembre de 2015 se
difundieron 65 capsulas de radio en diversos medios publicos locales, incluyendo 7 capsulas en La Hora
Nacional, que produce RTC.

Por otra parte, se tienen acuerdos con lineas aéreas, Terra Network, Direccion General de Television
Educativa, con la que se realizaron 28 programas de televisién de 30 minutos y otros medios alternos como
los 9 millones de impactos al mes en los Camiones Estrella Blanca con spots de 30 segundos sobre temas
de temporada de consumo. Esta produccion también se difunde en el sitio de la Revista del Consumidor en
Lineay en el canal de YouTube Profeco TV.

Asimismo, se realizan spots de radio y televisidn mensuales de promocion para la Revista del Consumidor y
otros spots de temporada de alto consumo para orientar a la 'y el consumidor.
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5.1.3. DIFUSION EN INTERNET

Internet, y las redes sociales, son medios con impacto creciente en la poblacion, por lo que se han adoptado
como herramientas fundamentales de difusion. Con este objeto, la institucién tiene una activa participacion
en YouTube, Twitter y Facebook, ademas de contar con el citado sitio dedicado a la Revista del Consumidor
(revistadelconsumidor.gob.mx) y el Portal del Consumidor.

Tanto el Portal del Consumidor como la Revista del Consumidor en Linea, se han convertido en espacios
virtuales para publicar los productos informativos producidos y asi brindar orientacién alas y los consumidores
para ejercer sus derechos y tomar mejores decisiones de compra, y a los proveedores, conocer sus
obligaciones. En el periodo reportado, las paginas vistas de estos sitios superan la cifra de 7 millones y mas
de 3.3 millones de visitantes registrados.

Revista del Consumidor webcast: es un audiovisual animado con duracién maxima de 3 minutos. Ofrece
informacién sobre lo mas 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 2015, se difundieron 53 webcast,
incluyendo una serie animada de siete audiovisuales divulgados en marzo con motivo del Dia Mundial de los
Derechos del Consumidor.

Revista del Consumidor Podcast y el Rincén del Geek: en 2015 se programo triplicar la produccion de podcast
conrespectoal 2014. Son productos dirigidos al publico joven direccionado viaredes sociales. Estos podcast
se publican en revistadelconsumidor.gob.mx y son escuchados a través de ltunes®, cuyos temas a tratar
estan orientados hacia el consumo informado y tecnolégico. De enero a diciembre se difundieron 71 podcast.

5.1.3.1. REDES SOCIALES

Las redes sociales son un importante espacio de difusién para Profeco, pero también se han constituido a
través del tiempo como espacio de atencion a la poblacion consumidora. Por medio de los perfiles publicos
de Facebook y Twitter de Profeco se mantiene contacto permanente con consumidoras y consumidores,
especialmente con quienes buscan recibir orientacion o asesorfa, presentar una queja o denuncia, o bien para
obtener informacion sobre sus derechos y las acciones que realiza la institucion en su defensa.

Con este objeto, lainstitucion tiene una activa participacion en redes sociales mediante las siguientes cuentas:

1. Twitter: @Profeco y @r_consumidor.
2. Facebook: perfiles de Consumidor inteligente y Profeco Oficial
3. YouTube: canal de profecotv

La cantidad de usuarios combinados en dichas redes registran una tasa de crecimiento muy significativa,
superando de manera combinada los 996 mil seguidores. Dentro de estas cuentas destaca @Profeco de
Twitter, la cual registra poco mas de 769 mil seguidores y se posiciona como una de las que cuenta con mayor



numero de usuarios entre las dependencias del Gobierno Federal; mientras que la cuenta @r_consumidor
ya cuenta con mas de 15 mil seguidores. Por su parte, los perfiles de Facebook, en tendencia de incremento,
registran 153 mil usuarios registrados, no obstante toda la informacion publicada se puede consultar de
manera gratuita y sin necesidad de que el usuario sea seguidor registrado.

En el mismo sentido, YouTube, la red social de videos mas grande del mundo, se ha convertido en un espacio
muy eficaz para difundir los productos audiovisuales de la Procuraduria. El canal cuenta con méas de 58 mil
suscriptores y en el periodo reportado de 2015 se han reproducido 3.4 millones de veces sus contenidos.

A manera de fortalecer la difusion del consumo responsable en redes sociales, a partir de 2015 se producen
capsulas animadas, exclusivas para su publicacién en redes sociales de Profeco (Twitter y Facebook). De

enero a diciembre se han publicado 33 capsulas.
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Fuentes: https://www.facebook.com/consumidorinteligente, https://revistadelconsumidor.gob.mx

5.1.4. DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS

Ademas de la Revista del Consumidor, la Procuraduria ha conseguido espacios publicos y privados para la
difusion de sus contenidos en medios impresos mediante convenios institucionales y gestiones publicas.

Derivado de lo anterior, en 2015 se han alcanzado 363 inserciones de articulos en medios externos,
destacando dos revistas y diversos diarios de circulacion local en Estados como Coahuila, Tlaxcalay Yucatan,

entre otros.
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Deigual forma, en este periodo reportado se edité el informe sobre Defensa de los Derechos del Consumidor,
el folleto sobre el Derecho a una Alimentacion Saludable con motivo del Dia Mundial de los Derechos del
Consumidor, celebrado en marzo, la Guia de regreso a clases y el Informe Anual de Profeco 2014.

5.1.5. CAMPANAS DE DIFUSION

La Procuraduria tiene identificadas diversas temporadas del afo en que se incrementa el consumo de manera
general o especifica en ciertos sectores del mercado. De esta forma, el programa coordina y supervisa las
siguientes campanas en las que utiliza sus propios medios para difundirlas:

Campanfa del Dia de San Valentin, del Dia Mundial del Consumidor, de cuaresma y vacaciones de Semana
Santa, del Dia del Nifio, del Dia de la Madre, del Dia del Padre, de Vacaciones de Verano, de Regreso a Clases,
del Buen Fin y de Fin de Afio.

A efecto de fortalecer la difusion de las citadas campaiias, Profeco realiza distintos productos informativos
adicionales a los programados, asi como el disefio de diversos micrositios web e impresos como folletos,
cuadernillos y carteles para incrementar el impacto y cobertura en la poblacién consumidora.

IMAGEN 5. CONVENIO CFE-PROFECO-FIDE

Del mismo modo la institucién se suma a las campanas del Gobierno Federal en el ambito de su competencia
y disefia campanas para dar a conocer las acciones de Profeco en materia de verificaciones o servicios y de
convenios institucionales que benefician a multiples sectores de la poblacion, como la realizada conjuntamente
entre la Comision Federal de Electricidad (CFE), el Fideicomiso para Ahorro de Energia Eléctrica (FIDE) y la
Profeco sobre el convenio para la revision de los medidores de luz, uno de los principales motivos por los que
se presentan quejas en Profeco. Esta campana incluyé medios masivos, radio, television, espectaculares,
micrositio en internet, etcétera.

Un producto adicional es la linea de espera del Teléfono del Consumidor, que son mensajes institucionales y
de orientacion sobre consumo, cuyo audio se reproduce mientras el consumidor espera su turno de atencion
en el Teléfono del Consumidor en las lineas institucionales. Dichas lineas de espera se programan de manera
semanal y se han realizado 52 en el periodo reportado.



IMAGEN 6. FIRMA DEL CONVENIO CFE-PROFECO-FIDE

Fuente: CGED, Profeco, 2015.

5.2. EDUCACION Y ORGANIZACION DE CONSUMIDORES
5.2.1. MANUAL DE EDUCACION PARA EL CONSUMO

Con el fin de dar mayor dinamismo al Manual de Educacion para el Consumo, en el 2015 se desarrollé una
version con cinco temas y cada uno con un decalogo para las y los consumidores; el enfoque preventivo de
la Procuraduria para difundir sus acciones y el tema: Todas y todos somos consumidores, cuyo texto tiene
un enfoque incluyente para enfatizar la igualdad entre mujeres y hombres en las relaciones comerciales. Los
temas se envian alas Delegaciones de Profeco por parte de la Direccién General Educacion y Organizacion para
su difusion en sesiones educativas que se complementan con temas de temporalidad para llevar a la practica
el marco tedrico del Manual y cubrir la agenda de todo el afio por parte de los promotores de educacion de
esta dependencia.

El Manual consiste en cinco temas:

1. La sociedad de consumo.

2. El consumo responsable.

3. Profeco, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y los derechos.
4. Antes de una compra: La prevencion.

5. Después de una compra: Reaccion.
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IMAGEN 7. MANUAL DE EDUCACION PARA EL CONSUMO, EN EL 2015

PARA EL CONSUMO
RESPONSABLE ||

Fuente: Direccién General de Educacion y Organizacion de Consumidores-CGED, Profeco, 2015.

Mismos que tienen por objetivo apoyar las labores de capacitacion del Personal de los Departamentos de
Educaciony Divulgacion enlas Delegaciones y Subdelegaciones de Profeco. Por otro lado, se disend el Kit de
Promotores el cual contiene el Manual, un rotafolio, una Loteria y un juego de Serpientes y Escaleras como
material didactico para el desarrollo de los temas que conforman el Manual de Educacion.

5.2.2. GUIAS DE EDUCACION PARA EL CONSUMO

Son materiales educativos cuyo obijetivo es ofrecer a la poblacion informacion clara y precisa sobre temas
relacionados con el consumo para fomentar mejores decisiones de compra.

- Guia practica: Educacion para el consumo responsable dirigida a pequefias y pequefios consumidores.

- Guia: Conoce tus habitos de consumo y tus Derechos al comprar. 10 de mayo Dia de las madres.

- Gufa: Tus Derechos y Consejos Profeco para la Cuaresma.

+ Gufa: Dfa Mundial de los Derechos del Consumidor, Derecho a una alimentacién saludable.

« Guia: Tus Derechos y consejos Profeco para las vacaciones.

- Gufa practica: Acciones de educacion para el consumo en el Regreso a clases 2015.

« Guia: En las fiestas Patrias, haz un consumo responsable.

» Guia: Consumo responsable para cuidar tus finanzas personales 2015.

- Guia: Tus derechos y consejos Profeco para las vacaciones.

« Gufa de Educacién Financiera 2015, en colaboracion con la Comision Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF).



5.2.3. FOLLETOS

Derechos minimos en servicios de telecomunicaciones.
Infografia: Reduce tu Huella Hidrica con un consumo responsable.
Decélogos para el consumidor de tequila.

5.2.4. COLABORACION CON OTRAS DEPENDENCIAS

Con el Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores (INAPAM) se asiste a reuniones bimestrales con
el Consejo de Coordinacion Interinstitucional sobre el Tema de Adultos Mayores, con la finalidad de conocer
e intercambiar experiencias de trabajo de diferentes instituciones como la Secretaria de Desarrollo Social
(Sedesol), el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), la Universidad Nacional Auténoma de México
(UNAM), el Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES), etcétera.

5.2.5. COLABORACION INTERINSTITUCIONAL
5.2.5.1. SECRETARIA DE SALUD DEL DISTRITO FEDERAL

En el mes de septiembre de 2015 se brindé capacitacion al personal del Programa de Salud Escolar de la
Secretaria de Salud del Distrito Federal, profesionales de la nutricion, trabajo social, enfermeria, medicina y
personal administrativo, quienes realizan detecciones de salud y platicas informativas en escuelas primarias,
contando con la asistencia de mas de 300 personas.

5.2.5.2. INSTITUTO NACIONAL DEL EMPRENDEDOR (INADEM), RED DE APOYO
AL EMPRENDEDOR

Desde elano 2014, el INADEM y Profeco colaboran a través del producto de Proveedor Responsable para quelasy
los emprendedores conozcan los servicios que ofrece Profecoy se sensibilicen sobre los derechos y las obligaciones
minimas que deben observar en materia de consumo apegados a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

TABLA 12. VINCULACIONES RECIBIDAS DE LA RED DE APOYO AL EMPRENDEDOR PARA EL PRODUCTO DE
PROVEEDOR RESPONSABLE 2015

ACEPTADAS EN ATENCION ASESORADAS TOTAL
| Vinculaciones 23 5 262 290

Fuente: Reporte de vinculaciones a través de la Red de Apoyo al Emprendedor

5.2.5.3. INSTITUTO DE INVESTIGACIONES JURIDICAS (UNAM)

Fomentar adecuados habitos de alimentacion en la nifiez es uno de los mejores legados que se puede dar
a las nifas y nifios de México. Para ello, el 18 de mayo de 2015 se llevé a cabo el “Foro sobre Consumo
Saludable de los nifios y nifas”, organizado por el Instituto de Investigaciones Juridicas (I1J) de la Universidad
Nacional Auténoma de México (UNAM) vy la Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco). Se
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convocaron a profesionales de: OPS/OMS, Il de la UNAM, Profeco, Confederacion de Camaras Industriales
(CONCAMIN), Universidad Anahuac, Confederacién Patronal de la RepUblica Mexicana (COPARMEX),
Alianza por la Salud Alimentaria y Facultad de Ciencias Politicas y Sociales de la UNAM, para discutir
temas relacionados con los problemas de salud que actualmente sufre la poblacion infantil en México y
las politicas publicas que se han adoptado.

Se llevaron a cabo 3 mesas de discusion que trataron los siguientes temas: Derechos Humanos de los nifios
y nifias y consumo en el contexto internacional; Dilemas y desafios del etiquetado de alimentos y bebidas
en México, y Entorno propicio para el consumo saludable de los nifos y ninas.

IMAGEN 8. MESA DE DISCUSION EN EL FORO DE CONSUMO SALUDABLE
DE LOS NINOS Y NINAS

i - —
h .
| VA
:

-
- T

Fuente: Archivo de la Coordinacién General de Educacion y Divulgacion, 2015



IMAGEN 9. CARTEL PROMOCIONAL DEL FORO DE CONSUMO SALUDABLE DE LOS
NINOS Y NINAS 2015

N B, DROFEC®

5 31 i
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INSTITUTO DE INVESTIGACIONES JURIDICAS

da
d: los nifigs y nlﬂas

18 DE MAYO 2015

Fuente: Archivo de la Coordinacién General de Educacion y Divulgacion, 2015

5.2.5.4. INSTITUTO LATINOAMERICANO DE COMUNICACION EDUCATIVA (ILCE)

Como resultado de la firma del convenio Profeco — ILCE en octubre de 2014, durante los primeros meses de
2015 se trabajé con promotoras y promotores de las delegaciones metropolitanas y personal de la Direccion
de Organizacion de Consumidores. El 11 de junio de 2015 se publico en el Diario Oficial de la Federacion
el Acuerdo del Comité Técnico del Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias
Laborales, en el que sale el Estandar de Competencia 0541 Imparticion del programa de educacion para el
consumo responsable.

Por su parte, entre mayo y junio de 2015 se comenz6 a trabajar en los contenidos del curso de capacitacion
en linea el cual tiene como objetivo que las y los promotores puedan preparase para hacer su evaluacion y
conseguir su certificacion. El curso esta disponible en el portal de promotores.

IMAGEN 10. INSTITUTO LATINOAMERICANO DE COMUNICACION EDUCATIVA (ILCE)

ILCE conocer

conocimiento « competitividad « crecimiento
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5.2.6. OTROS PROYECTOS
5.2.6.1. FERIAS DE REGRESO A CLASES 2015

Es un evento institucional sin fines de lucro, que se realiza una vez al afo a través de las Delegaciones y
Subdelegaciones de Profeco, en el que se invita a participar a proveedores de bienes y servicios, instituciones
publicas y privadas y a la poblacién en general, ofreciendo:

Utiles escolares.

Uniformes.

Calzado.
En coordinacién con los Gobiernos Estatales y Municipales, se ofrecen servicios gratuitos parala poblacion
asistente, tales como examenes de la vista, exdmenes médicos, corte de cabello, limpieza dental y
orientacion nutricional.

A nivel nacional se realizaron 71 Ferias de Regreso a Clases, con presencia en todos los Estados de la Republica
Mexicana, en donde asistieron aproximadamente 1,118, 251 consumidores, los resultados obtenidos se
describen en la tabla siguiente:

TABLA 13. FERIA DE REGRESO A CLASES 2015

Ferias realizadas 71
Numero aproximado de asistentes 1,118,251
NUmero de proveedores 2,464
Porcentaje de descuento otorgado a los consumidores 5al75%
Platicas y talleres impartidos en las Ferias 1,189

Fuente: Direccién General de Educacion y Organizacion de Consumidores, Direccion de Capacitacion, 2015.

5.2.6.2. FOROS EN LINEA PARA PROMOTORES DE PROFECO EN TODA LA REPUBLICA
MEXICANA

Estos foros se llevan a cabo los miércoles de cada semana a través del portal http://promotores.profeco.gob.
mx. El proposito es actualizar a las y los promotores sobre temas de consumo. A lo largo de 2015 se llevaron
a cabo 26 foros abordando los asuntos coyunturales sobre este tema.

5.2.6.3. RETO MX: HEROES SALUDABLES

Tras haber participado en la convocatoria hecha por la Coordinacién de la Estrategia Digital Nacional de
la Presidencia de la Republica, para realizar apps electrénicas relacionadas con nuestro rubro, el proyecto
que present6 la Direccion General de Educacion y Organizacién de Consumidores al respecto, fue el que
mas participantes tuvo a nivel nacional, resultando ganadora la aplicacion “Héroes Saludables”, hecha por la
empresa Yogome.



Laapp coneljuego Héroes Saludables concluyd en el mes de diciembre de 201 5. Fue presentada en conferencia
de prensa por la entonces titular de Profeco, Lcda. Lorena Martinez Rodriguez. La app se encuentra disponible
de manera gratuita en la plataforma Android (Google Play) y en breve lo estara también para I0S (Apple).

5.2.6.4. MUSEO ITINERANTE DE PEQUENOS CONSUMIDORES

El Museo Itinerante de Pequenos Consumidores es un espacio lUdico que consta de talleres educativos e
instalaciones para fomentar una cultura del consumo responsable, sustentable y solidario en nifias y ninos
de entre 6 y 13 afos, asi como en sus familias.

En 2015, el Museo se montd en dos Estados de la Republica: Del 23 de eneroy el 31 de marzo en el Museo
Descubre, de la ciudad de Aguascalientes, donde se registraron 10,673 visitantes; y del 28 de abrilal 15 de
agosto en el Centro de Ciencias de Sinaloa, en la ciudad de Culiacan donde se registraron 29,685 visitantes.

IMAGEN 11. NINOS Y NINAS EN LA SECCION EL AGORA DEL MUSEO ITINERANTE
DE PEQUENOS CONSUMIDORES EN CULIACAN, SINALOA

Fuente: Archivo fotografico de la Delegacion Profeco en Sinaloa, 2015

93



94

INFORME ANUAL
2015

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

IMAGEN 12. NINOS Y NINAS EN LA SECCION EL AGORA DEL MUSEO ITINERANTE
DE PEQUENOS CONSUMIDORES EN CULIACAN, SINALOA

Fuente: Archivo fotografico de la Delegacion Profeco en Sinaloa, 2015

5.2.7. PROGRAMA NACIONAL DE TECNOLOGIAS DOMESTICAS PROFECO 2015

Entre las actividades que lleva a cabo el personal del Departamento de Educacién y Divulgacion en las
Delegaciones y Subdelegaciones Profeco, se encuentra la realizacion de talleres de tecnologias domésticas,
gue son una serie de procedimientos para elaborar de forma doméstica, productos de consumo cotidiano de
utilidad similar a los que se obtienen en centros de consumo, permitiendo ahorrar, con seguridad, higiene y
calidad. Asimismo, permite aprovechar productos de temporada, optimizar la nutricion y obtener ingredientes
con facilidad.

Con la finalidad de beneficiar a los consumidores que son atendidos en todo el pais, al brindarles mejores
opciones para hacer rendir su dinero, impulsar la creatividad y la de su familia, asi como fomentar la vocacion
emprendedora, Profeco llevo a cabo el Programa Nacional de Tecnologias Domésticas 2015, mediante dicho
programa se llevé a cabo la adquisicion de 54,000 paquetes para la elaboracién de Tecnologias Domésticas,
beneficiando a 355,872 consumidores y sus respectivas familias; con formulaciones para cloro, champ
para cabello normaly jabén liquido universal, productos que se elaboraron y distribuyeron durante el ejercicio
2015 de la siguiente manera:



TABLA 14. PROGRAMA NACIONAL DE TECNOLOGIAS DOMESTICAS PROFECO 2015

PROGRAMA NACIONAL DE TECNOLOGIAS NO. DE CONSUMIDORES/AS
DOMESTICAS PROFECO 2015 TOTAL DE PAQUETES BENEFICIADOS/AS
Cloro 18,000
Champ para cabello normal 18,000
J ; 355,872
Jabon liquido universal 18,000
Total paquetes 54,000

Fuente: Direccién General de Educacion y Organizacion de Consumidores, Direccién de Capacitacion, 2015.

5.2.8. ACCIONES DE EDUCACION PARA EL CONSUMO

A través del Programa de Educacién para el Consumo, Profeco promueve y apoya la organizacion de consumidores, siendo la
institucion del Estado Mexicano encargada de disefiar programas y acciones tendientes a fomentar una cultura del consumo
responsable e inteligente, objetivo principal de la Direccion General de Educacion y Organizacion de Consumidores.

Mediante los 51 Departamentos de Educacién y Divulgacion en las Delegaciones y Subdelegaciones de Profeco, en el Periodo
enero—diciembre 2015 se llevaron a cabo 4,434 actividades de promocion para 90,265 consumidores.

Asimismo, se constituyeron 2,853 grupos de consumidores, lo cual permitié impartir temas del Programa de Educacion para el
Consumo a mas de 59 mil personas, logrando con ello la participacion activa de las mismas, en el conocimiento y proteccion de
sus derechos como consumidores. Al cierre del ejercicio 2015, al mes de diciembre se contaba con un Padrén de 2,822 grupos de
consumidoras/es con 59,252 integrantes registrados.

Acciones Sustantivas del Departamento de Educacién y Divulgacion en las Delegaciones y Subdelegaciones de Profeco:

Promocion: Actividad permanente para dar a conocer a la poblacién consumidora las acciones y servicios que
Profeco realiza en favor de los consumidores.

Constitucion de Grupos de Consumidores: Conformar grupos con un minimo de 15 consumidoras/es que
voluntariamente se comprometen a recibir las sesiones de educacion para el consumo.

Sesiones educativas: Acciones sistematicas de andlisis respecto de un tema de consumo, a través de activi-
dades didacticas acordes a las caracteristicas del grupo de consumidores, derivadas del Programa de Educacién
para el Consumo.

Ademas de los cinco temas antes mencionados del Manual de Educacién para el Consumo, los temas que se
enviaron a las Delegaciones de Profeco por parte de la Direccion General para su difusion en sesiones educativas
de enero a diciembre, fueron los temas de temporalidad siguientes:
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Acciones realizadas por las y los promotores:
-- Un consumo responsable en la cuesta de enero.
-- Regale afecto, no lo compre (dia del amor y la amistad).
-- Dia mundial de los Derechos de los Consumidores.
-- Tus derechos y consejos Profeco en Cuaresma y Vacaciones de Semana Santa.
-- Dia del Nifio.
--La sociedad de consumo.
-- El consumo responsable.
-- Tus derechos y consejos Profeco para el dia de las madres y dia del padre.
- Profeco, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y los derechos.
-- Educacién financiera.
-- Tus derechos y consejos Profeco en las fiestas patrias.
-- Tus derechos y consejos Profeco en el dia de muertos.
-- Buen fin.
-- Fin e inicio de ano.

Fuente: Direccion General de Educacion y Organizacion de Consumidores, Direccion de Capacitacion, 2015.

TABLA 15. RESULTADOS ALCANZADOS (ENERO- DICIEMBRE 2015)

ACCIONES ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
Promocién 504 466 453 329 275 325 410 421 402 316 278 255
Consumidores atendidos : 10,040 | 9,999 | 9,820 i 6,241 | 5460 | 5,787 i 8,084 | 8,258 | 9,582 i 6,192 | 5895 | 4,907
enacciones de promocion

Constitucion de nuevos 451 434 356 221 149 203 184 149 371 203 88 44
grupos de consumidores
Altas de integrantes 9,085 | 6,799 | 4229 ¢ 3,118 | 3,503 | 3,383 { 3,199 | 9897 | 4,230 i 1,741 817 | 9,085
Padrénde grupos de 1,769 | 2,037 | 2,285 i 2,425 | 2,524 | 2,645 i 2,695 | 2,731 | 2,794 i 2,783 | 2,799 | 2,822
consumidores
Totaldeintegrantes delos i 39,391 | 44,975 | 49,546 { 52,255 | 54,486 | 56,381 i 56,868 | 57,236 | 58,410 { 58,445 | 58,857 | 59,252
grupos de consumidores
Consumidores de 3,878 | 5736 | 5107 i 5229 | 5517 | 5704 i 3,508 | 5067 | 5230 : 4527 | 4137 | 3,878
poblacién abierta
atendidos (asistena
sesiones educativasy no
pertenecenagrupos de
consumidores)

Total sesiones educativas i 1,663 | 1911 | 2,194 i 2,259 | 2,356 | 2,556 i 2,526 | 1,868 | 2,586 i 2,633 | 2,751 | 2,602
impartidas a nivel nacional
Integrantes Asesorados i 33,574 | 38,446 | 43,3951 43,600 | 45,449 | 49,405 { 47,654 | 31,908 | 49,007 § 50,344 | 50,503 | 50,308

Fuente: Direccién General de Educacion y Organizacion de Consumidores, Direccién de Capacitacion.

Nota: El Padrén de grupos de consumidores e integrantes es actualizado con el cierre de informacion cada fin de mes.



5.2.9. APOYO A ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL Y ORGANIZACIONES SOCIALES
Padrén de Organizaciones de la Sociedad Civil
Con el objetivo de estrechar la relacién entre las Organizaciones Sociales y la Profeco, la DGEOC trabaja con Organizaciones
de la Sociedad Civil (OSC) que prioritariamente desarrollan acciones en beneficio de las y los consumidores, asi como temas de

proteccion y defensa de los derechos del consumidor.

A partir de noviembre de 2014, se comenzd a trabajar en la reestructuracién de padron existente y se publicé el formato de
registro en Iinea (http://200.53.148.96/0sc/). Hasta diciembre de 2015 se contaba con 65 organizaciones registradas.

IMAGEN 13. FORMATO ELECTRONICO DE INSCRIPCION AL PADRON DE OSC DE LA DIRECCION
GENERAL DE EDUCACION Y ORGANIZACION DE CONSUMIDORES

Solicitud de inscripcién al Padrén

L. Identificacidn de la organizacién

* Mosmibrs

Rerdnime o siglas

Fuente: Formulario en linea de inscripcién al Padron http://200.53.148.96/0sc/

TABLA 16. ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL
REGISTRADAS EN EL PADRON DE LA DGEOC 2015

MES ORGANIZACIONES REGISTRADAS
Enero 32
Febrero 40
Marzo 37
Abril 37
Mayo 39
Junio 43
Julio 43
Agosto 46
Septiembre 57
Octubre 60
Noviembre 62
Diciembre 65

Fuente: Archivo del Padron de OSC de la Direccion General de Educacion y Organizacion
de Consumidores, 2015.
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Alo largo del afio 2015, las OSC recibieron 125 apoyos de difusion de noticias relevantes, convocatorias
diversas y materiales elaborados por Profeco como la Revista del Consumidor, Brdjula de compra, Quién es
Quién en los Precios (QQP), etcétera.

5.2.9.1. REUNIONES CON ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL

Se realizé una reunion de trabajo sobre el tema de tecnologias domésticas con la Organizacion “Al Comprar”
el 31 demarzode 2015. Ademas, el 23 de octubre de 2015 se impartieron 5 sesiones de capacitacion sobre
Tecnologias Domésticas a las OSC:

Facere360, A.C.
Asociacion Manos que Ayudan, A.C.
+  Frente Nacional de Pobladores Rurales y Urbanos, A.C.
Servir para Vivir A.C.
Fundacion causas blancas por ti.

5.2.9.2. SECCION ODCS. ORGANIZACIONES DE CONSUMIDORES EN LA REVISTA
DEL CONSUMIDOR

A partir del redisefio que tuvo la Revista del Consumidor en el mes de marzo de 2015, la DGEOC tiene a su
cargo la seccion “ODCS. Organizaciones de Consumidores”. En dicha seccion se han publicado entrevistas de
personas que son reconocidas tanto a nivel nacional como internacional por trabajar en favor de los derechos
de las y los consumidores vy la participacién ciudadana. Ademas, se publican perfiles de organizaciones de la
sociedad civil que estan registradas en el padrén y se difunden las actividades que llevan a cabo organizaciones
en otros paises.
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TABLA 17. CONTENIDO DE LA SECCION ORGANIZACIONES DE CONSUMIDORES ODCS
DE LA REVISTA DEL CONSUMIDOR 2015

SECCION

ODCS MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
Anna Glayzer. |lssalunaPla. UNAM | Juana Lomeli. Al Fernanda Somuano. Sededicola
Entrevista i Consumers comprar Colegio de México seccional “Forode
International Consumo Saludable
Perfil OSC El Poder del Federaci.én.Nacional Centr.o de Apoyg a iTendiendo Puentes, A.C. |delos niﬁosyniﬁas”
Nacional Consumidor, de Asociaciones de la Mujer Margarita —Orgam;ado
AC. Padres de Familia, A.C. | Magén A.C. por el Instituto de
Enel Facua— Asociacion Peruana Compar/ativo Red Inter/nacional de lJrL]J\deigijjsges
mundo Consumidores | de Consumidores y educacion para el Proteccion al Consumidory
enaccion. Espafia | Usuarios (Aspec). Perl | consumidor Aplicacion de la Ley (ICPEN) UNAMYy Profeco.
SE)C;!:(;N AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Irene Levy, Marco Antonio Ledn, | Enriqueta Medellin, i Alex Ricardo Caldera Maite Cortés,
) Observatel, SOMEICCA Presidenta de Colectivo
Entrevista L . ) .
AC. Conciencia Ecologica, Ecologista Jalisco,
AC. AC.
Perfil OSC Asociacién Mexicana | Fundaciéon Consejo i Instituto Mexicano Ecologista Jalisco,
Nacional de Ayuda Ciudadana | Organizacional del i de Educacion parael AC.
gtéservatel, SanRafael, A.C. Consumidor, A.C. Consumo, A.C.
Enel o OCU. — Espana Consumidores Libres § Option consommateurs - | Consumers
mundo - Argentina i Canada Union

Fuente: Archivo histérico de la seccién Organizaciones de Consumidores ODCS de la Revista del Consumidor

5.2.9.3. PARTICIPACION EN FERIAS

Participacion en la Feria de Organizaciones de la Sociedad Civil en la Cruzada Nacional Contra el Hambre del Instituto Nacional
de Desarrollo Social (Indesol) — 27 y 28 de febrero, por tercer afio consecutivo, la Profeco, a través de la DGEOC, ha participado
en el evento que organiza el Indesol. Las y los Jefes de Departamento de las Delegaciones metropolitanas Profeco de Oriente, Sur,
Poniente y Centro fueron las encargadas de asesorar a las y los asistentes a la Feria y de llevar a cabo Tecnologias Domésticas y
platillos sabios, en total, participaron alrededor de 500 personas, se repartieron 1,000 Revistas del Consumidor, folletos sobre
Profeco, consumo sustentable, entre otros.

5to dia del emprendedor FESE — 26y 27 de marzo, por segunda ocasién Profeco, a través de la DGEOC, participd en el evento
organizado por la Fundacion Educacion Superior-Empresa (FESE), la cual es una asociacion civil sin fines de lucro que unifica los
esfuerzos entre universidad-sector productivo-gobierno, los materiales que se repartieron a los asistentes fueron: Revistas del
consumidor, el folleto “;Qué es Profeco?” y algunos discos compactos con folletos y presentaciones, dirigidos a emprendedores
que estén interesados en obtener mas informacion.
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GS1 - Fabrica de Negocio — 1° de julio, Profeco, a través de la DGEOC, participé en la primera edicion de GS1 Fabrica de Negocio
-La incubadora de PyMEs para el retail mas grande de México-. El evento fue organizado principalmente por el sector privado.
Participaron alrededor de 500 personas, se repartieron mas de 1,000 Revistas del Consumidor, folletos sobre Profeco, consumo
sustentable, entre otros.

Semana Nacional del Emprendedor — Del 5 al 10 de octubre de 2015, la Coordinacion General de Educacion y Divulgacion
participd enla Semana Nacional del Emprendedor; un evento empresarial y de emprendimiento méas importante de México, que
organiza el Gobierno de la Republica, a través del Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM) y la Secretaria de Economia, para
obtener apoyos y soluciones concretas en el inicio de los negocios o el crecimiento de las micro, pequena o mediana empresas.
Durante el evento se atendieron a 2,388 emprendedoras y emprendedores.

TABLA 18. EMPRENDEDORAS Y EMPRENDEDORES ATENDIDOS POR LA COORDINACION GENERAL DE
EDUCACION Y DIVULGACION DURANTE LA SEMANA NACIONAL DEL EMPRENDEDOR

5 AL 10 DE OCTUBRE DE 2015

Personas atendidas en el stand Personas atendidas en el stand
Red de Apoyo Comercio electrénico
05-oct i 200 45 245
06-oct 250 98 348
07-oct 283 126 409
08-oct 204 149 353
09-oct 466 157 623
10-oct 251 159 410
Total 1654 734 2388

Fuente: Registro de la Coordinacién General de Educacién y Divulgacién

IMAGEN 14. ENTRADA PRINCIPAL AL EVENTO DE LA SEMANA NACIONAL DEL
EMPRENDEDOR, EDICION 2015

Fuente: Archivo de la Direccion General de Educacion y Organizacion de Consumidores, 2015
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IMAGEN 15. PERSONAL DE LA DIRECCION GENERAL DE EDUCACION Y ORGANIZACION DE
CONSUMIDORES DANDO UNA CAPACITACION A LOS EMPRENDEDORES EN LA SEMANA
NACIONAL DEL EMPRENDEDOR, EDICION 2015

Fuente: Archivo de la Direccion General de Educaciéon y Organizacion de Consumidores, 2015

5.2.10. CAPACITACION

5.2.10.1. ORGANIZACIONES EMPRESARIALES Y ENTIDADES PROVEEDORAS DE BIENES
Y SERVICIOS

La Direccién es responsable de organizar capacitaciones dirigidas a proveedores de bienes y servicios en elmarco
de la cultura de Proveedor Responsable. A fin de que adopten mejores practicas y accedan voluntariamente a
mecanismos gue favorezcan una mejor percepcion de los consumidores sobre la calidad de la atencién y sus
servicios. En el 2015 se dieron en total 7 capacitaciones y 1 orientacion a entidades proveedoras.
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TABLA 19. REGISTRO DE CAPACITACIONES A ENTIDADES PROVEEDORAS 2015

FECHA

TEMA DE
CAPACITACION

A QUIEN

LUGAR

ASISTENTES

08-abr-15 Orientaciéon Walmart Profeco Oficinas 2
Centrales
. , Asociacion Mexicana
23-abr-15 Comercio Electrénico . Polanco 32
de Ventas Online
07-may-15 Comercio Electrénico AMIPCI WTC 52
04-jun-15 Proveedor CANIPEC Hotel Camino Real 47
Responsable Polanco
. Proveedor CANADEVI - Oficinas de
257Jun-15 Responsable FOVISSSTE CANADEVI 700
08-oct-15 faller . gabes Qe que Emprendedores Expo Bancomer 70
se quejan tus clientes?
30-0ct-15 PR/Publicidad ALSEA "El Greco” 51
engafosa
16-dic-15 INADEM Emprendedora Profeco Oficinas 1
Centrales

Total de asistentes 955

IMAGEN 16. PERSONAL DE LA DIRECCION GENERAL DE EDUCACION Y ORGANIZACION DE
CONSUMIDORES DANDO UNA CAPACITACION A LA CANADEVI Y FOVISSSTE EN 2015

Fuente: Archivo de la Direccion General de Educacion y Organizacion de Consumidores, 2015.
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Fuente: Archivo de la Direccion General de Educacion y Organizacion de Consumidores, 2015.

IMAGEN 18. PERSONAL DE LA DIRECCION GENERAL DE EDUCACION Y ORGANIZACION
DE CONSUMIDORES DANDO UNA CAPACITACION A LA CANIPEC EN 2015

Fuente: Archivo de la Direccion General de Educacion y Organizacion de Consumidores
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5.2.11. CONSEJO CONSULTIVO DE CONSUMO (CCC)

El Consejo Consultivo del Consumo (CCC) es un érgano interdisciplinario de participacion ciudadana,
encargado de analizar diversos temas en materia de consumo y de proteccién al consumidor. Propone
programas y acciones publicas relacionadas con las atribuciones de Profeco. Su sustento juridico es el Acuerdo
por el que se crea el Consejo Consultivo del Consumo publicado en el Diario Oficial de la Federacion, el 27
de abril de 2005.

Entre los principales objetivos del CCC se encuentran:

« Emitir opiniones y presentar propuestas respecto de los planes y programas de trabajo de la
Procuraduria.

+  Analizar diversos temas en materia de consumo y de proteccion al consumidor.

-« Proponer programas y acciones publicas relacionadas con las atribuciones de la Profeco.

«  Fomentar la participacion ciudadana en los diferentes aspectos que afectan al consumo, en el
conocimiento y ejercicio de sus derechos.

La XXIV Sesién ordinaria del CCC sellevé a cabo el 11 de Marzode 2015 enla Torre Ejecutiva de la Secretaria
de Economia. Durante la reunion los temas que se desarrollaron fueron:

- Toma de protesta a 4 nuevos consejeros y 1 nueva consejera que fueron aprobados por el
Consejo en la sesion anterior.

«Ademas, las y los consejeros revisaron y comentaron la Norma Oficial Mexicana 185 “Progra-
mas Informaticos y Sistemas Electrénicos que controlan el funcionamiento de los sistemas
para Medicion y Despacho de gasolina y otros Combustibles Liquidos- Especificaciones, Mé-
todos de Prueba y de Verificacién”, concluyendo en recomendaciones a la Subprocuraduria de
Verificacion.

«  Expresaron sus comentarios con respecto a la Carta de Derechos Minimos de las Usuarias y
Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones presentada por la Subprocuraduria

de Servicios.
+ Quedaron conformados los grupos de trabajo en cuatro ejes;
1. Educacién y participacion ciudadana.
2. Defensa del Consumidor
3. Reformas estructurales
4. Derechos Humanos y Acciones de proteccion de los Consumidores;

«  Se presentd ante la Secretarfa Técnica del CCC el Manual de Integracion de los Consejos
Consultivos Estatales.
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La XXV Sesién ordinaria del CCC, sellevé a cabo el 14 de septiembre de 2015 en el Auditorio Salvador Pliego
Montes de la Procuraduria Federal del Consumidor. Durante la reunion los temas que se abordaron fueron:

»  Seaprobo al Ing. Luis Toussaint Elossua como nuevo Consejero del CCC.

« Eldisefo de un semaforo de indicadores generales para publicarlos en la pagina oficial de la
Procuraduria, a fin de transparentar las acciones realizadas por la institucién, a cargo de la
Direccion General de Planeacion y Evaluacion.

« El relanzamiento del portal del CCC, el cual cuenta con foros de discusion para facilitar los
trabajos de este érgano colegiado, la Secretaria Técnica del Consejo proporcioné a las y los
consejeros sus nombres de usuario y contrasefas para utilizar el portal del CCC.

e Algunos de los temas sugeridos por la Procuradora para las reuniones posteriores fueron:
agenda verde, productos organicos y seguridad de automéviles, entre otros.

5.2.12. CONSEJOS CONSULTIVOS DE CONSUMO ESTATALES

El tema se discuti6 en la XXIll Sesién Ordinaria (11 de diciembre de 2014) del CCC, en donde se presenté la
propuesta del nuevo Reglamento del Consejo. En dicho documento se incluyen aspectos que se consideran
necesarios para fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana en los temas que se incluyen dentro
de los objetivos de la Procuraduria. En el Titulo Sexto del Reglamento se considerd incluir las bases que
permitiran activar el funcionamiento de los Consejos Estatales en materia de Consumo, teniendo como
ejemplo los lineamientos de operacién del Consejo Consultivo a nivel Federal.

IMAGEN 19. LOGOTIPO DE LOS CONSEJOS CONSULTIVOS DE CONSUMO ESTATALES

CONSUILTVOS
DEL CONSUMO
ESTATALES

Fuente: Archivo de la Direccion General de Educacion y Organizacion de Consumidores

Consejos Consultivos de Consumo Estatales que se conformaron en el afno 2015

La conformacion de los Consejos Estales se discutié en la XXIIl Sesion Ordinaria del CCC, el 11 de diciembre de
2014, en cuya ocasion se present6 la propuesta del nuevo Reglamento Interno de Funcionamiento del Consejo.
Dicho Reglamento Interno incluye aspectos que se consideran necesarios para fortalecer los mecanismos de
participacion ciudadana en los temas que se comprenden dentro de los objetivos de la Procuraduria.
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En el Titulo Sexto del Reglamento se incluyen las bases que permiten activar el funcionamiento de los Consejos Estatales en
materia de Consumo, teniendo como ejemplo los lineamientos de operacion del Consejo Consultivo a nivel Federal.

Durante el ailo 2015 se instalaron los siguientes Consejos Consultivos:

TABLA 20. CONSEJOS ESTATALES CONSULTIVOS INSTALADOS EN 2015

ESTADO FECHA DE INSTALACION

Baja California

5 de noviembre 2015

Baja California Sur

11 de noviembre 2015

Coahuila 14 de octubre de 2015
Chiapas 28 de octubre 2015
Chihuahua 17 de noviembre 2015
Durango 27 de octubre 2015

Estado de México

30 de octubre 2015

Guanajuato 30 de octubre 2015
Guerrero 22 de octubre 2015
Jalisco 18 de noviembre 2015
Michoacéan 29 de octubre 2015
Morelos 11 de diciembre 2015
Nayarit 29 de octubre 2015
Nuevo Ledn 4 de noviembre 2015
Puebla 5 de noviembre 2015
Querétaro 15 de octubre 2015

Quintana Roo

9 de noviembre 2015

San Luis Potosi

29 de octubre 2015

Sinaloa 28 de octubre 2015
Tabasco 29 de octubre 2015
Tamaulipas 28 de octubre 2015
Tlaxcala 29 de octubre 2015
Veracruz 22 de octubre de 2015
Yucatan 28 de octubre 2015
Zacatecas 6 noviembre 2015

Fuente: DGEOC, Profeco, 2015.




5.3. ESTUDIOS SOBRE CONSUMO

La Direccion General de Estudios sobre Consumo desarrolla estudios e investigaciones en campo y documentales sobre la compra
de productos y servicios Utiles para la toma de decisiones de compra de las y los consumidores y de esta forma fomentar un
consumo responsable. Los programas que coordina el area son el Quién es Quién en los Precios (QQP), Quién es Quién en el
Envio de Dinero (QQED) que se operan en sus secciones de levantamiento, validacién y analisis de la informacion, asi como el
Monitoreo de tiendas virtuales (MTV). Ademas de la aplicacién de cuestionarios, el levantamiento de sondeos y encuestas en
sus distintas fases: piloto, aplicacién definitiva, captura de datos y analisis de datos. De igual forma, los resultados se refuerzan
y complementan través de investigacion documental para generar materiales informativos como el boletin electrénico Brujula
de Compra y aportaciones periddicas para la Revista del Consumidor.

Los programas e informacion se enfocan en generar informacién y estudios que ayuden a disminuir las asimetrias de informacion
entre consumidores y proveedores, a través de informacion objetiva que permita a las y los consumidores hacer elecciones de
compra informadas y generar una cultura de consumo responsable. Lo anterior, a través de la divulgacion de precios en el QQP
que se realiza a través de la pagina de internet institucional, y una aplicacién para teléfonos celulares con sistemas operativos iOS
y Android en la cual las y los consumidores pueden consultar precios de mas de 3,700 productos y que cuenta con un archivo
historico a disposicién de las y los consumidores. La elaboracién de encuestas sostenidas metodolégicamente sobre temas de
consumo permite laindagacion de habitos de compra, percepcion de servicios por parte de las y los consumidores y evaluacion de
cumplimiento de la regulacion por parte de los proveedores que a su vez genera informacion para areas de servicios y verificacion
de la propia Procuraduria.

Por otra parte, la difusion de informacién de materiales informativos como el boletin electronico Brijula de Compra, se realiza con
base en el andlisis de las temporadas estacionales de consumo como cuaresma y regreso a clases, ademas de la identificacién
de sectores con alta demanda por parte de los consumidores, con la finalidad de atender las necesidades de informacion de las
y los consumidores en sus procesos de eleccion de compra. Ademaés, se ofrecen recomendaciones que las y los consumidores
pueden tomar en cuenta antes de iniciar una relacion de consumo; por ejemplo, la realizacion de presupuestos y el calculo de
ingresos y gastos personales, entre otros.

- -

-
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Por lo anterior, lainformacion que se genera tiene un amplio impacto en diversos sectores de la poblacion, ya que los consumidores
pueden encontrar elementos para orientar sus decisiones de consumo. Asimismo, esta informacion se puede utilizar para
generar estudios econdmicos y permite a los proveedores conocer habitos de compra de las y los consumidores, la percepcion
de sus clientes y su propio cumplimiento a la regulacion. La informacion no sélo va dirigida a poblacion nacional, ya que, como el
caso del QQED, los residentes en Estados Unidos pueden utilizar esta informacién para conocer las formas y recomendaciones
de envio de dinero a México.

Los resultados de estos programas, trabajos de investigacién documental y de campo son publicados en la seccién de Educacion
y Divulgacion del sitio institucional de Profeco, donde los consumidores pueden consultarlos y utilizarlos para realizar decisiones
de consumo informadas.

5.3.1. QUIEN ES QUIEN EN LOS PRECIOS (QQP)

Es una herramienta que proporciona informacién sobre precios de productos de consumo generalizado registrados en diferentes
establecimientos comerciales con el fin de proporcionar opciones de compra para ejercer un consumo informado.

Durante 2015 se captaron y difundieron 16,256,891 precios de productos de consumo generalizado, lo cual represent6 un
incremento de 32% respecto al afio anterior, resultado de visitas semanales a 656 supermercados, 148 pescaderias, 367
farmacias, 299 papelerias, 353 tiendas especializadas en electrodomésticos y departamentales, asi como 1,013 tortillerias en
53 ciudades del pais.

Quién es Quién en los Precios recopila informacion adicional en fechas de alto consumo, como cuaresma, el regreso a clases y
la temporada decembrina. El nimero de suscriptores acumulado alcanzé los 136,982 usuarios durante 2015, 21% mas que
en 2014.

TABLA 21. PRECIOS CAPTADOS Y SUSCRIPTORES DEL QUIEN ES QUIEN EN LOS PRECIOS

CONCEPTO 2013 2014 2015
Precios captados 9,989,553 12,309,954 16,256,891
Suscriptores 95,552 113,181 136,982

Fuente: Sistema Nacional de Informacién al Consumidor y Base de datos de la Canasta Inteligente. Profeco, 2015.

El programa Quién es Quién en los Precios aporta informaciénimportante para el comparativo de precios de productos basicos que
se publica, a partir de 2013, todas las semanas en twitter con la finalidad de dar informacién de calidad a las y los consumidores.

En febrero de 2015 se presentd una nueva aplicacién para teléfonos inteligentes en la que se puede consultar la informacién del
Quién es Quién en los Precios la cual permite elegir los lugares de compra mas convenientes para cada consumidor a través de
la comparacion de precios y generacion de canastas inteligentes por los propios usuarios.

Asimismo, durante 2015, se implement¢ el Sistema Nacional de Informacion al Consumidor (SNIC) 2.0.0, sistema que permite
la validaciéon y generacién de informacion del QQP, y a partir de noviembre de 2015, se eliminé por parte de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico la tarifa sobre los datos de la informacion histérica del QQP, la cual formaré parte de los datos abiertos
de la Profeco.



5.3.2. QUIEN ES QUIEN EN EL ENVIO DE DINERO (QQED)

Este programa ofrece informacién alas y los usuarios de servicios de envio de dinero desde Estados Unidos a
México, a través de tablas comparativas que muestran la comision que cada empresa cobra por enviar 300
dolares, el tipo de cambio, el tiempo de entrega y la cantidad en pesos que seran finalmente recibidos en
México. Asimismo, detalla para cada uno de los proveedores, cuales son las sucursales bancarias, tiendas de
autoservicios y departamentales y otros puntos de pago en donde puede ser cobrado el envio.

Dicha informacién esta disponible en la pagina de internet institucional con informacion para 9 ciudades de
Estados Unidos (Chicago, Dallas, Houston, Indianapolis, Los Angeles, Miami, Nueva York, Sacramento y San
José) y se actualiza cada semana. Asi, la poblacion tiene elementos necesarios para elegir la opcién que
mejor se adapte a sus necesidades.

En 2015 serealizaron 52 actualizaciones en el portal institucional, en donde se reportaron 2,848 precios de
19 empresas en promedio.

5.3.3. MONITOREO DE TIENDAS VIRTUALES (MTV)

El Monitoreo de Tiendas Virtuales (MTV) consiste en la revisién a las tiendas que comercializan en México
sus productos y/o servicios a través de internet, observando que cumplan con lo estipulado en el articulo 76
bis de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

Los resultados del monitoreo se publican quincenalmente en el sitio de Profeco a través de reportes en
donde se muestra cuales son los sitios que no cumplen con los elementos que garantizan la seguridad en las
compras Y la proteccion de los derechos de los consumidores y consumidoras.

En estos reportes quincenales se muestra el nombre vy direccion del sitio. Para cada sitio monitoreado se
detalla si cumplié o no con presentar al pdblico consumidor informacién sobre politicas de privacidad y
seguridad, seguridad en datos personales y financieros, datos generales como domicilio fisico, nimero
telefénico, correo electrénico, descripcion detallada de los bienes y servicios, costos totales e impuestos, y
condiciones de entrega, de cancelacién o cambio.

Al finalizar 2015, se revisaron 1,353 tiendas virtuales.
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Fuente: Base de datos del programa Monitoreo de Tiendas Virtuales. Profeco, 2015.

5.3.4. BRUJULA DE COMPRA

En el boletin electrénico quincenal Bréjula de Compra se publican articulos que abordan diversos temas: recomendaciones
en fechas de alto consumo, comparativo de precios, descripcién y costos de diversos servicios, resultados de encuestas,
recomendaciones sobre finanzas personales, entre otros.

Estos articulos se encuentran disponibles en el sitio oficial de la Profeco y contribuyen a la toma de decisiones informadas
del publico consumidor. Ademas, en el mismo sitio, las consumidoras y consumidores se pueden suscribir para recibir las
actualizaciones en su correo electronico.

En 2015, se publicaron 24 articulos, los temas que se abordaron fueron los siguientes:

« Comparativo de precios de productos: Alimentos bajos en calorfas; toallas sanitarias; medicamentos genéri-
cos y de patente, ;Cuanto cuestan?; Comparativo de precios de lavadoras, pantallas y refrigeradores.

« Recomendaciones para consumo de temporada y eventos: Especial de pescados y mariscos; Las necesida-
des de tu bebé en sus primeros dos afos de vida; Celebracion del dia del padre. Comida en casa; Compra de Utiles
escolares para el regreso a clases; Uniformes escolares, no gastes de mas; Celebra el grito. Precios de cerveza
y Tequila; Plantea tus compras, para que el Buen Fin, tenga buen fin; Cena Navidefia 2015; Arboles de Navidad.
Una compra al natural; Comparativo de precios de juguetes; ;Y como estuvo el buen fin?

e Finanzas personales: Si, nos empefiamos en informarte: préstamos con garantia prendaria; papa, mama, ha-
blemos de ahorro y consumo; Comprar una vivienda usada. Que tu suefio no se convierta en pesadilla; Contratos
de Adhesién.



» Informacion sobre servicios: El derecho a una alimentacion saludable; Visitas tripartitas: Profeco-CFE-Fide;
Electrodomeésticos y la eficiencia energética; Telefonfa mévil: operadores virtuales, reforma y tus derechos como
consumidor; Pueblos Magicos; Libros electrénicos. Del papel a los Bits.

Durante 2015 se alcanzé una cifra acumulada de 38,776 suscriptores, un incremento de 8% respecto a 2014.
5.3.5. ARTICULOS PARA LA REVISTA DEL CONSUMIDOR

Mensualmente se colabora con el area editorial en la elaboracion de articulos de acuerdo con la tematica de la Revista del
Consumidor. En 2015, se realizaron los siguientes articulos:

Los costos del divorcio (edicién de febrero 2015).
+  Anticonceptivos (edicion de marzo 2015).
Salones de fiestas infantiles (edicién de abril 2015).
Cines (edicion de mayo 2015).
«  Movilidad urbana (edicion de junio 2015).
Apagén analdgico (edicion de julio 2015).
Restaurantes (edicion de septiembre 2015).
Descanse en paz (edicién de octubre 2015).
Transporte foraneo (edicion de noviembre 2015).
Telefonia movil (edicién de diciembre 2015).
Pensiones caninas (edicion de enero 2016).
Soltero y sin compromiso (edicién de febrero 2016).
Adicionalmente, se realizaron levantamientos especiales para la Revista del Consumidor utilizando datos del Programa Quién es
Quién en los Precios, con la siguiente informacion:

TABLA 23. LEVANTAMIENTOS DE PRECIOS PARA LA REVISTA
DEL CONSUMIDOR, 2015

MES TEMA

Ene Miel de abeja
Feb Atln

Mar Panales

Abr Planchas de pelo
May Ollas exprés

Jun Utiles escolares / Sintonizadores y antenas
Jul Computadoras
Ago Palomitas

Sep Audifonos

Oct Televisores

Nov Tablets

Dic Alimento para perros

Fuente: Archivo del programa Quién es Quién en los Precios. Profeco. 2015.
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5.3.6 ENCUESTAS Y SONDEOS

Con el objetivo de conocer los habitos de consumo de la poblacion, asf como las caracteristicas de los servicios ofrecidos por los
proveedores y la percepcion que las y los consumidores tienen de su propia situacion cuando entablan una relacién de consumo
con éstos, en 2015 se realizaron 5 encuestas y sondeos sobre distintos temas y 2 encuestas sobre el nivel de conocimiento y
penetracién que tienen los productos informativos y servicios ofrecidos por la CGED en materia de consumo responsable.

TABLA 24. ENCUESTAS Y SONDEOS 2015

NOMBRE DE LA ENCUESTA O SONDEO

Encuesta sobre movilidad urbana en la Ciudad de México.

Encuesta sobre autotransporte terrestre de pasajeros.

Indicador de la Coordinacion General de Educacion y Divulgaciéon (primera medicién 2015).

Encuesta sobre habitos de uso, gasto y satisfaccion del servicio de internet fijo y movil.

Encuesta sobre satisfaccion del servicio de telefonia movil.

Sondeo en linea sobre las expectativas para las compras de El Buen Fin 2015.

N |~ WIN |

Indicador de la Coordinacion General de Educacion y Divulgacion (segunda medicion 2015).

Fuente: Encuestas y Sondeos. Direccién General de Estudios sobre Consumo. Profeco, 2015.

Ejemplos de los objetivos de algunas de las encuestas realizadas:

- Encuesta sobre autotransporte terrestre de pasajeros
Conocer los habitos de la poblacion en general sobre el uso de autobuses foraneos, asi como el nivel de satisfaccion del servicio
recibido antes y durante el viaje.

«  Encuesta sobre hdbitos de uso, gasto y satisfaccién del servicio de internet fijo y maovil

Conocer los habitos de consumo de los servicios de internet fijo y mévil para uso personal y por las cuales se realice algin gasto,
asi como la satisfaccién que tienen de este servicio y de la informacion proporcionada por el proveedor del servicio.

5.3.6.1. EL BUEN FIN 2015

Con motivo del programa El Buen Finen su edicion 2015, que sellevo a cabo del 13 al 16 de noviembre, se realizé un levantamiento
de precios de los catalogos de electrodomésticos vy linea blanca, y algunos vinos y licores seleccionados, los cuales fueron
difundidos a través de la pagina de internet y la app movil del programa Quién es Quién en los Precios y del micro sitio de Profeco
para El Buen Fin. Lo anterior, para proporcionar al publico consumidor informacion que le permitiera comparar precios de los
productos de mayor demanda antes y durante El Buen Fin y estar en posibilidades de realizar una compra informada.

Datos acumulados del levantamiento de precios de los dias 13, 14, 15y 16 de noviembre de 2015 durante El Buen Fin 2015:
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TABLA 25. RESULTADOS DEL LEVANTAMIENTO DE
PRECIOS DURANTE EL BUEN FIN 2015

Numero de productos 28
Numero de marcas 106
NUmero de presentaciones 548
NUmero de precios 158,028
NUmero de tiendas 564
Estados 32
Ciudades 52
Municipios 80

Fuente: Sistema Nacional de Informacién al Consumidor. Profeco, 2015.

TABLA 26. RESULTADOS POR DIA DEL LEVANTAMIENTO DE PRECIOS DURANTE EL BUEN FIN 2015

RESULTADOS POR DIA 13/11/2015 14/11/2015 15/11/2015 16/11/2015

Numero de precios a la alza. (respecto al 1,542 1,505 1,440 1,454
Ultimo precio capturado antes del Buen Fin)

Numero de precios a la baja. (respecto al 17,475 18,842 18,741 18,191
Ultimo precio capturado antes del Buen Fin)

NUmero de precios sin variacion. (respecto 15,852 15,028 14,629 14,013

al Ultimo precio capturado antes del Buen Fin)

NUmero de precios sin informacion previa 4,348 4914 5,025 5,029

Fuente: Sistema Nacional de Informacién al Consumidor. Profeco, 2015.

5.3.6.2. AMAS DE CASA VIGILANTES

Amas de Casa Vigilantes inici¢ en julio del 2013 como un programa piloto de la Procuraduria Federal del Consumidor, que
incentiva la participacion ciudadana a través de dos actividades fundamentales, el monitoreo de precios de productos basicos y
la denuncia de los comercios que cometan abusos hacia las y los consumidores con amas de casa participantes. Durante 2015,
sereportaron 10,171 precios. Los productos con mas precios reportados fueron leche (559), aceite vegetal comestible (517),
y detergente pararopa (375).
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6. TELECOMUNICACIONES 115

La Subprocuraduria de Telecomunicaciones tiene la importante tarea de promover, proteger, asesorar, defender, conciliar y
representar a las y los usuarios y consumidores, frente a los concesionarios o autorizados de servicios de telecomunicaciones
y/0 ante comités consultivos de normalizacion.

IMAGEN 20. PERSONAL DE LA SUBPROCURADURIA DE TELECOMUNICACIONES

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones

Antes de relacionar las primeras acciones de esta Subprocuraduria, es importante sefalar que aunque fue hasta el mes de
septiembre del 2015 que se creo la Subprocuradurfa de Telecomunicaciones de la PROFECQO, la institucion no fue omisa en la
atencion y defensa de las y los consumidores de estos servicios.

6.1. ACTIVIDADES

Debido a que al momento de elaborar el Programa Anual de Actividades (PAA) 2015 de la Procuraduria Federal del Consumidor
aln no se creaba la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, no se contemplaron actividades especificas para esta area. No
obstante, de las primeras acciones emprendidas por esta nueva Subprocuraduria se destacan las siguientes:

a) Capacitaciéninicial. Con el respaldo de la Coordinacion General de Administracion (CGA), se implementaron una
serie de cursos de capacitacion del personal entre los meses de septiembre a diciembre de 2015 en los temas
siguientes:

+ Introduccion a las Telecomunicaciones y sus aspectos legales, el cual fue brindado por expertos del Instituto
Federal de Telecomunicaciones (IFT) y de esta Procuraduria en 13 sesiones durante octubre y noviembre.

+  ABCde laaccesibilidad web, impartido del 2 al 15 de noviembre (curso en linea) por el Consejo Nacional para
Prevenir la Discriminacion (CONAPRED).

. Comportamiento de consumo y practicas comerciales de telecomunicaciones, impartido del 7 al 11 de
diciembre por The Competitive Intelligence Unit (CIU).
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Analisis publicitario en materia de telecomunicaciones, impartido el 8 y 9 de diciembre por el Consejo de
Autorregulacion y Etica Publicitaria A.C. (CONAR).

Responsabilidades de las y los servidores pUblicos, impartido en diciembre por el Organo Interno de Control
de PROFECO.

IMAGEN 21. CURSO DE INTRODUCCION A LAS TELECOMUNICACIONES Y SUS ASPECTOS LEGALES

Inauguracién del curso, 12 de octubre de 2015

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones
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b) Actualizacién del Convenio IFT-PROFECO. Con fecha 12 de octubre de 2015, se modificé este convenio signado
desde el 27 de junio de 2014, a fin de designar al Subprocurador de Telecomunicaciones como enlace con el IFT.

c) Comparecencia en el Senado de la RepuUblica. El 14 de octubre de 2015 comparecieron ante la Comisién de
Comunicaciones y Transportes los Titulares de la PROFECO, IFT y de la Subsecretaria de Telecomunicaciones de
la SCT.

El Subprocurador acompané a la Titular de la PROFECO a la reunion de trabajo, quien informé de los avances de
la Institucidon en materia de atencion a los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Entre los acuerdos adoptados fue la realizacion de estas reuniones de trabajo cada tres meses, a fin de que el
Poder Legislativo Federal pueda ir evaluando la reforma del sector de telecomunicaciones.
IMAGEN 23. REUNION DE TRABAJO CON SERVIDORES PUBLICOS DE LA SCT Y LA PROFECO EN EL
SENADO DE LA REPUBLICA

Streaming del Senado de la RepUblica, 14 de octubre de 2015

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones

d) Inicio de trabajos de actualizacién de la NOM-184-SCFI-2012. Desde el 15 de septiembre del 2015, la Subpro-
curaduria de Telecomunicaciones se encuentra colaborando con la Secretarfa de Economia y el IFT en la revision
de las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) que garanticen los derechos de los usuarios, ya sea modificando las
vigentes como la NOM 184“ o creando otras como mandata la LFTyR en su articulo 194.

e) Madificaciones al Programa Nacional de Proteccion a los Derechos del Consumidor. Por parte de la Direccién Ge-
neral de Planeacion y Evaluacion de la PROFECO se realizaron adecuaciones al Programa Nacional de Proteccion
a los Derechos del Consumidor (PNPDC), las cuales se publicaron en el DOF el 24 de noviembre de 2015°. En
este documento se establecio el “Objetivo 5. Desarrollar acciones para garantizar la proteccion de los derechos
de los consumidores de telecomunicaciones”, argumentandose:

*NORMA Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2012, Practicas comerciales-Elementos normativos para la comercializacion y/o prestacion de los
servicios de telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de telecomunicaciones.
Shttp://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5416715&fecha=24/11/2015
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“[...] El proceso dindmico de los mercados, exige a las instituciones adaptarse a las nuevas necesidades de mer-
cado, por lo que las adecuaciones al marco juridico en materia de telecomunicaciones demandan una atencién
inmediata en beneficio de los consumidores de este tipo de servicios.

Como parte fundamental de este ajuste al marco juridico nacional es necesario que la Profeco actue y atienda
las demandas generadas por esta nueva dindmica lograda por las reformas en materia de telecomunicaciones

[..T"
El PNPDC 2013-2018 ya modificado considera para este sector dos estrategias con sus respectivas lineas de accién: a)
Estrategia 5.1. Promover acciones de proteccién a los usuarios de los servicios de telecomunicaciones; y b) Estrategia 5.2.

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

Al mismo tiempo, el mencionado Acuerdo por el que se modificé el PNPDC, afadio el indicador correspondiente a esta materia:

Porcentaje del monto recuperado en beneficio de las y los consumidores de
Telecomunicaciones

5. Desarrollar acciones para garantizar la proteccion de los derechos de las y
los consumidores de telecomunicaciones.

Mide la suma de los montos recuperados, mediante los procedimientos conciliatorio,

DESCRIPCION GENERAL arbitral, por infracciones a la ley, y acciones de defensa colectiva con respecto al total
reclamado en las quejas presentadas por los consumidores de telecomunicaciones.

INDICADOR 5

OBIJETIVO

La suma total de dinero recuperado en favor de las y los consumidores con respecto al
total reclamado en las quejas presentadas, es unindicador parcial que da cuenta de la
OBSERVACIONES capacidad, en este caso de eficacia, de la institucion para responder al requerimiento
de suintervencion como autoridad para la solucién de controversias que afectan el
patrimonio e intereses de los consumidores de telecomunicaciones.

PERIODICIDAD Anual

FUENTE Subprocuraduria de Telecomunicaciones

REFERENCIAS ADICIONALES

LINEA BASE 2013 META 2018

Fuente: Programa Nacional de Proteccién a los Derechos del Consumidor 2013-2018

f) Credenciales de Verificadores de Telecomunicaciones. Otro acto juridico-administrativo fue la emisién del Acuer-
do por el que se establecen los Lineamientos para la expedicion de las credenciales de los servidores publicos de
la PROFECO que realizan funciones de verificacion y vigilancia de telecomunicaciones, el cual fue publicado en el
DOF el 3 de diciembre de 2015.
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h)

Fuente: Imagen digitalizada del formato

Manuales de Organizacion. Dentro del plazo de 120 dias previsto en el articulo tercero transitorio del Decreto
que reformd el Reglamento de la PROFECO, se procedio a la elaboracion de los 4 Manuales de Organizacion de la
Subprocuraduria y sus Unidades Administrativas, proceso que concluyé el 15 de diciembre con su aprobacion en
el seno de la 42 Sesion Ordinaria del 2015 del Comité de Mejora Regulatoria Interna (COMERI) de la PROFECO
celebrada el 15 de diciembre de 2015.

Manuales de Procedimientos. Dentro del mismo plazo fijado en el articulo tercero transitorio del Decreto que re-
formé el Reglamento de la PROFECO, se elaboraron los 3 Manuales de Procedimientos correspondientes a cada
una de las Direcciones Generales de la Subprocuraduria, los cuales fueron aprobados en la 12 Sesion Extraordi-
naria del COMERI del 21 de diciembre de 2015.

Sistema Integral de Atencién a los Usuarios de Telecomunicaciones. En el marco de la rueda de Prensa celebrada el 14
de diciembre de 2015, en el Auditorio Salvador Pliego Montes, donde se presentaron proyectos de “PROFECO Virtual”,
se dio a conocer el “Sistema Integral de Atencion a los Usuarios de Telecomunicaciones” de esta Subprocuraduria.

Se trata de un Portal Web especializado, el cual estd conceptualizado, desde dos perspectivas: 1) Una disefiada
para la interaccion entre las y los consumidores y proveedores de servicios de telecomunicaciones con la Pro-
curadurfa, en cuestiones informativas y de tramites en linea; y 2) La segunda tiene la finalidad de simplificar la
gestion y desahogo de los procesos internos de esta Unidad Administrativa y la coordinacién con Delegaciones
y Subdelegaciones®.

¢Disponible para consulta a través de:
http:/telecomunicaciones.profeco.gob.mx/ TelecomunicacionesProfeco/Default.aspx
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Con esta herramienta, la PROFECO encauza los propositos del Programa de Justicia Cotidiana promovido por el
Presidente de la RepUblica; la modernizacién del gobierno planteado en la Estrategia Digital Nacional; y un pro-
yecto estratégico enmarcado en el Programa de Desarrollo Innovador 2013-2018 del Gobierno de la Republica.

IMAGEN 25. MICROSITIO DE LA SUBPROCURADURIA DE TELECOMUNICACIONES DE LA PROFECO

P
=y

BIENVENIDOS
A LA SUBPROCURADURIA DE TELECOMUNICACIONES

N (@)

e W
=

At

Impresién de pantalla del micrositio

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones

i) Reuniones con Delegados y Subdelegados de la PROFECO. Con el apoyo de la Direccion General de Delegacio-
nes, se llevaron a cabo dos reuniones con titulares de delegaciones y subdelegaciones.

La primera se celebré en la Ciudad de México el 9 de noviembre de 2015 con delegadas y delegados de la zona
metropolitana, quienes estuvieron acompafiados de jefes y jefas de departamento de servicios vy juridico.

La segunda tuvo verificativo el 17 de diciembre en el marco de la 42 Reunién Nacional de Delegados y Subdele-
gados de la PROFECO celebrada en la Ciudad de Campeche, Campeche México.

En ambas reuniones se presentaron los avances de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones y se solicitd su parti-
cipacion en esta materia a través de las y los jefes de departamento juridico de cada delegacion o subdelegacion.
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IMAGEN 26. CUARTA REUNION NACIONAL DE DELEGADOS Y SUBDELEGADOS

PROFECO A

GRANDE
C M-ll I: 'Il

CUARTA REUNION NACIONAL DE DELEGADOS Y SUBDELEGADOS

San Francisco de Campeche, Campeche, 16, 17 y 18 de diciembre de 2015,

1;-11?\. )

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones

k) Difusion de la Carta de Derechos Minimos. En diciembre de 2015 se comenzé a difundir la “Carta de Derechos”
a través de 13 videoclips elaborados por la Coordinacion General de Educacién y Divulgacion de la PROFECO, y
a través de un cartel inicial desarrollado en la Subprocuraduria de Telecomunicaciones:

IMAGEN 27. CARTEL DE LA CARTA DE DERECHOS MINIMOS DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
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Fuente: Digitalizacion del cartel elaborado por la Direccién General de Difusion de la PROFECO
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Acuerdo delegatorio de facultades. En el DOF del 30 de diciembre de 2015, se publicé el “ACUERDO mediante el cual
se delegan a diversos servidores pUblicos de la Procuraduria Federal del Consumidor las atribuciones que se indican™’.

Dicho acuerdo fue suscrito por la Titular de la PROFECO el 4 de diciembre de 2015, para redistribuir atribuciones
entre distintos servidores publicos de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

No se omite sefalar que en la elaboracién de los instrumentos juridicos, administrativos y programaticos, la
nueva Subprocuraduria conté con el respaldo de la Subprocuraduria Juridica, de la Coordinacion General de Ad-
ministracion, de la Direccién General de Planeacién y Evaluacion y del Organo Interno de Control. En lo operativo
se conto con la orientacién y el apoyo inicial de las Subprocuradurias de Servicios y Verificacion.

lgualmente debe mencionarse que desde el 8 de septiembre de 2015, se han sostenido diversas reuniones rele-
vantes, como son las siguientes:

. Reunién con el Consejo Consultivo del IFT. Septiembre 4 de 2015.

. Consejo Consultivo del Consumo. Septiembre 14 de 2015. Tres Reuniones con Comisionados del IFT.
Diversas fechas, iniciando el 22 de septiembre de 2015.

. Reuniéon con Magistrados del Tribunal de Justicia Fiscal y Administrativa. 7 Octubre de 2015.

. Reunion con la Titular de la Subsecretarfa de Comunicaciones de la SCT Lic. Moénica Aspe.
22 Octubre de 2015.

. Participacion en la sesion del Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones del Comité Especializado de
Estadisticas de Precios del INEGI el 30 de noviembre de 2015.

. Reuniones con diversos proveedores del servicio de telecomunicaciones y fabricantes de equipos
terminales de telefonfa mévil asi como con representantes de organismos empresariales y organizaciones
de consumidores, tales como:

. Huawei

. Apple

. lusacell/Nextel
. Unefon

. Telefénica

. Dish

. Telmex

. Telcel

. |zzi

. Total Play

. AMIPCI

. ANATEL

. OBSERVATEL
. BBB México

7 Disponible en: http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5421744&fecha=30/12/2015



123

Objetivos alcanzados

Numeralia. A partir de la creacion de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones se registré en el periodo del
8 de septiembre al 31 diciembre de 2015 la siguiente informacion:

6.2. QUEJAS DE TELECOMUNICACIONES

Se recibieron 1,755 quejas, de las cuales 565 fueron radicadas provenientes de la plataforma informatica
Concilianet, alcanzandose 98% de conciliacién, lo equivalente a un monto recuperado de $661,550.57 m.n.

GRAFICA 21. ESTADO PROCESAL QUEJAS TELECOMUNICACIONES SEPT A DIC 2015

71%

Il En Tramite 71%

[ 'mprocedente 1%

Il Conciliada 26%
—26%

Desistimiento 2%
No Conciliada 0%

— 2%
— 0%

Fuente: Sistema Integral de Informacién y Procesos (SIIP), 2015.

Siendo los proveedores con mas quejas:

TABLA 27. PRINCIPALES PROVEEDORES CON QUEJAS
TELECOMUNICACIONES

NUMERO PROVEEDOR QUEJAS
1 Radio Movil DIPSA, SA DE CV 160
2 Pegaso PCS, S.A. de C.V. 105
3 Comunicaciones Nextel de México, S.A. de C.V. 95
4 lusacell, S.A. de C.V. 75
5 Total Play Telecomunicaciones, S.A. de C.V. 55

Fuente: Sistema Integral de Informacién y Procesos (SIIP), 2015.
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Desglose de quejas por tipo de servicio:

GRAFICA 22. QUEJAS POR TIPO DE SERVICIO SEPTIEMBRE A DICIEMBRE 2015

78% Il Empresade telefonia
celular

|

[ Empresade TV de paga
(de TV restringida)
Proveedor de acceso a
Internet y hospedaje de
paginas Web

. 22%
— 0%

ruente: Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP), 2015.

6.3. PROCEDIMIENTOS POR INFRACCIONES A LA LEY

Con relacién a los procedimientos por infracciones a la ley (PIL), se iniciaron 3 procedimientos y 3 se encuentran en auto
de radicacion.

GRAFICA 23. ESTADO DE LOS PROCEDIMIENTOS POR INFRACCIONES A LA LEY

Il 3 Auto de radicacién

[ 3 Inicio de procedimiento

50% %

N /50

Fuente: Direccién de Procedimientos y Sanciones de Telecomunicaciones
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6.4. PUBLICIDAD ENGANOSA

En el tema de monitoreo, se emitieron 6 requerimientos para la modificacién de la publicidad a los siguientes proveedores:

GRAFICA 24. REQUERIMIENTOS EMITIDOS PARA MODIFICACION DE PUBLICIDAD

Il Grupolusacell, S.A. de CV.

17% 17% Il PegasoPCS,S.A.deC\V.

M Virgin Mobile, S. deR.L. de C.V.
I Megacable S.A.de CV.

Corporacion Novavision, S.
de R.L.de C.V. y/o Novabox,
S.deR.L.de C.V. (SKY)

16%
_— 33%

Fuente: Direccién de Sanciones y Andlisis de Publicidad de Telecomunicaciones, 2015.

6.5. CONTRATOS DE ADHESION

Con relacién a contratos de adhesion de telecomunicaciones se recibieron 84 solicitudes siendo su estado procesal:

GRAFICA 25. ESTADO PROCESAL DE CONTRATOS DE ADHESION

40% Il Registrados

Il Entramite

o,
44% No procedentes

Fuente: Direccién de Registro de Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones, 2015.
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6.6. DICTAMENES

Respecto al tema de dictamenes se recibieron 13 solicitudes de emisién de dictamen, de los cuales se emitieron 12:

GRAFICA 26. ESTADO DE DICTAMENES SOLICITADOS

Il Dictamenes emitidos

B Dictamenes en espera

8%

Fuente: Direccién de Registro de Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones

6.7. ASPECTOS A DESTACAR DE LA SUBPROCURADURIA DE TELECOMUNICACIONES

Con una perspectiva de especialidad se ha integrado a la nueva area el servicio publico de atencién de quejas y conciliacion,
que junto con el tema de denuncias y verificacion implica una dimension integral de atencién a la y el consumidor con la misma
finalidad de brindar un servicio integral, se realiza el andlisis, dictamen y registro de contratos de adhesion, a efecto de que existan
relaciones comerciales equitativas, ademas de fungir como mecanismo de prevencion para proteger los derechos de las y los
consumidores, previo al establecimiento de una relacién comercial con algin proveedor; asimismo se tiene la facultad de tutelar
los derechos previstos en la LFTyR y en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC).

Lo anterior, con el apoyo de estudios e investigaciones en materia de telecomunicaciones que a su vez sirvan de insumo para
definir acciones de politica pUblica en la materia; participar en comités consultivos nacionales de normalizacion e institucionales
en telecomunicaciones; intercambiar informacion con el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) asi como con las demas
unidades administrativas sobre practicas de consumo que permitan elaborar nuevos mecanismos para la defensa de los derechos
de las y los consumidores; proponer mecanismos que aseguren la accesibilidad a la informacion comercial de las personas con
discapacidad; proponer contenido técnico de campafas de difusion en materia de proteccion de los derechos del consumidor
de telecomunicaciones.

Asimismo, mediante esta instancia la PROFECO colabora con el IFT y la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT), para
garantizar que los servicios de telecomunicaciones sean prestados en condiciones de competencia, calidad, pluralidad, cobertura
universal, interconexion, acceso libre, continuidad y sin injerencias arbitrarias, segun lo establecido en el Apartado B del Articulo
6 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
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6.8. TRANSPARENCIA

Para dar cumplimiento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental (LFTAIPG), su
Reglamento y demas disposiciones aplicables, ademas de garantizar el acceso a la informacion publica en posesion de la
Procuraduria Federal del Consumidor, durante el 2015 la Unidad de Enlace dio atencién a las 676 solicitudes de Informacion
presentadas a través del Sistema de Solicitudes de Informacién INFOMEX.

El tiempo promedio estimado de respuestas a las solicitudes de informacion en el 2015, fue de 17 dias habiles, tomando en
consideracion que las respuestas otorgadas no excedieron el plazo de 20 dias habiles establecido por la normatividad aplicable.

La calificacién del Portal de Obligaciones de Transparencia (POT) para el Primer Semestre de 2015, recibida a través de la
herramienta de comunicacion, sistema propio del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccién de
Datos Personales (INAD), el 08 de septiembre del 2015 fue informado solo el resultado de los indicadores A3C, RSI, 2015-1, es
decir los indicadores de Alineacién de Criterios, Comportamiento de las Resoluciones y su Cumplimiento; asi como el Indicador
de respuestas a las Solicitudes de Informacion; haciendo hincapié que las evaluaciones de los indicadores Atencion Prestada por
las Unidades de Enlace y Obligaciones de Transparencia fueron notificadas de manera posterior.

Cabe sefialar que no es posible informar la calificacién correspondiente al Segundo Semestre de 2015, toda vez que el INAl alin
no la ha emitido.

TABLA 28. ATENCION Y SEGUIMIENTO A LAS SOLICITUDES DE TRANSPARENCIA DURANTE EL ANO 2015,
AL CORTE, 31 DE DICIEMBRE DE 2015

SOLICITUDES INGRESADAS SOLICITUDES EN PROCESO DE
INFOMEX ATENDIDAS Y RESUELTAS TRAMITE PARA SU RESPUESTA

676 620 56 _
Fuente: Sistema Electronico de Solicitudes “INFOMEX Gobierno Federal”, al 31/12/2015.

TABLA 29. “COMPORTAMIENTO DE EVALUACIONES AL
PORTAL DE OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA”

SEMESTRE CALIFICACION
2do. Semestre 2010 90.51
ler. Semestre 2011 88.13
2do. Semestre 2011 95.5
ler. Semestre 2012 91.60
2do. Semestre 2012 89.2
ler. Semestre 2013 92.5
2do. Semestre 2013 86.9
ler. Semestre 2014 92.3 Fuente: Direccion General de Evaluacion del Instituto
2do. Semestre 2014 06.2 Acceso a g?rfifgrfr:;jceié??/n;r%ireeczicéar;
ler. Semestre 2015 94.5 de Datos Personales, 2015.
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7. NUESTRA INSTITUCION

7.1. DELEGACIONES

La Procuraduria Federal del Consumidor se organiza para el despacho de los asuntos a su cargo, con oficinas
centrales, delegaciones, subdelegaciones y demas unidades que estima convenientes, entre ellas la Direccion
General de Delegaciones, a quien entre otras funciones, le corresponde establecer criterios, lineamientos y
procedimientos que regulan la operacion de las delegaciones, subdelegaciones y unidades de servicio de la
Procuraduria, asf como coordinar, supervisar y evaluar las actividades de dicha unidades administrativas y
fungir como enlace y vinculo permanente de coordinacion entre éstas.

Como parte esencial de los objetivos de la Direccién General de Delegaciones, es el de contribuir dentro del
ambito juridico administrativo para lograr la misién de esta institucién que protege y promueve los derechos
de las y los consumidores, garantizando relaciones comerciales equitativas que fortalezcan la cultura de
consumo responsable y el acceso a mejores condiciones de mercado en productos y servicios, asegurando
certeza, legalidad y seguridad juridica dentro del marco normativo de los Derechos Humanos reconocidos
por la poblacion consumidora, asi como al cumplimiento de los objetivos, metas y programas Institucionales.

La Profeco cuenta con representacion en cada estado de la Republica, a fin de facilitar la cercania ala gente y
asf ofrecer servicios encaminados a proteger y promover los derechos de las y los consumidores en un marco
de legalidad y seguridad juridica.

7.1.1. PRESENCIA NACIONAL DE LA PROFECO

Envirtud de lo anterior, en todas las entidades federativas de la RepUblica Mexicana, la Profeco brinda servicios
alos consumidores a través de 38 delegaciones, 13 subdelegaciones, 5 unidades de servicio y 63 modulos,
todos coordinados por medio de la Direccion General de Delegaciones.

TABLA 30. PRESENCIA NACIONAL DE LA PROFECO
DELEGACIONES

Aguascalientes Jalisco San Luis Potosf
Baja California Michoacan Sinaloa

Baja California Sur Morelos Sonora
Campeche Naucalpan Sur

Centro Nayarit Tabasco
Chiapas Nezahualcoyotl Tamaulipas
Chihuahua Nuevo Ledn Tlalnepantla
Coahuila Oaxaca Tlaxcala
Colima Oriente Toluca
Durango Poniente Veracruz
Guanajuato Puebla Yucatan
Guerrero Querétaro Zacatecas
Hidalgo Quintana Roo
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Subdelegacion Cd. Obregén

SUBDELEGACIONES
Subdelegacion Manzanillo

Subdelegacién Tapachula

Subdelegacién Chihuahua

Subdelegacién Mexicali

Subdelegacién Torreon

Subdelegacién Ecatepec

Subdelegacién Playa del Carmen

Subdelegacién Xalapa

Subdelegacién Iguala

Subdelegacién Reynosa

Subdelegacioén Irapuato

Subdelegacién Tampico

La Villa

UNIDADES DE SERVICIO

i Matamoros

Chetumal

San Juan del Rio Coatzacoalcos

MODULOS DE SERVICIO
: Mddulos 63

RESUMEN DE LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA PROFECO

Delegaciones 38
Subdelegaciones 13
Unidades de Servicio 5

Modulos 63
Total 119

Fuente: Base de datos de la Direccién de Planeacion, Capacitacion y Desarrollo de las Delegaciones y Subdelegaciones, 2015.

7.1.2. ENLACE DE LAS DELEGACIONES Y SUBDELEGACIONES CON LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS
DE PROFECO.

Las delegaciones y subdelegaciones estan conformadas por los titulares de las unidades administrativas, los departamentos de:
Servicios, Verificacion y Vigilancia, Telecomunicaciones, Educacion y Divulgacion, los cuales con su equipo de trabajo, brindan
a las consumidoras y consumidores asesoria e informacion respecto a sus derechos, garantizando relaciones comerciales
equitativas que fortalezcan la cultura de consumo responsable, dan atencion a quejas, reclamaciones, denuncias, realizan visitas
de verificacion para evitar que los proveedores de bienes y servicios cometan practicas abusivas en contra de las consumidoras
y consumidores.

7.1.3. CONVENIOS DE COLABORACION CON LOS TRES ORDENES DE GOBIERNO

A efecto de cumplir con el ejercicio de sus atribuciones, en beneficio de la poblacién consumidora, Profeco celebré convenios de
colaboracion con gobiernos estatales y municipales, a través de los cuales se obtiene apoyo consistente en recursos materiales
en donacion o comodato, como mobiliario, vehiculos, equipo de computo, inmuebles o espacios fisicos, entre otros; asi también
se obtienen recursos financieros y recursos humanos, mediante personal comisionado, el cual sin dejar de tener vinculo laboral
con dichos gobiernos, brinda apoyo en las unidades administrativas de la Procuraduria. Ademas, se suscribieron convenios de
colaboracién y coordinacién con dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal, Universidades, Medios de
Comunicacién (radio, prensa, television, etc.), entre otros, mismos que en la tabla 31. se detallan.



De los convenios celebrados con gobiernos estatales y municipales, se obtienen recursos para una mejor
operacién de las unidades administrativas, siendo en total 48 y entre los principales se refieren los siguientes:

TABLA 31. CONVENIOS CELEBRADOS EN EL EJERCICIO 2015

CANTIDAD CONCEPTO PRINCIPALES LOGROS O ACTIVIDADES EN 2014
8 Convenios con Derivado de la aportacion de recursos financieros otorgados por los
Gobiernos Estatales Gobiernos Estales, las Delegaciones y Subdelegaciones cuentan con la
posibilidad de contratar personal de honorarios, pago de servicios, etcétera,
para ofrecer un mejor servicio a las y los consumidores.

20 Convenios con Con estos convenios se obtiene un espacio fisico, recursos financieros,
Municipios y/o mobiliario, equipo y personal comisionado, los cuales permiten asesorar y
Ayuntamientos orientar en cuanto a los servicios de Profeco, a la poblacién consumidora de

municipios lejanos a las Delegaciones o Subdelegaciones.
9 Convenios con Con estos convenios, se logra que estudiantes de carreras afines a las
Instituciones Educativas | funciones de la Profeco, presten su servicio social, el cual se refleja en apoyo
para las diferentes areas que conforman a una Delegacion o Subdelegacion.
5 Convenios con Medios | Se celebraron diversos convenios de colaboracion con los cuales las
de Difusién Delegaciones y Subdelegaciones que los celebraron, cuentan con
herramientas para la difusion de informacién para los consumidores.
6 Convenios con otras Con estos convenios, se logra obtener recursos humanos, para brindar apoyo
Secretarfas y/o en la funciones de esta Institucion.
i Instituciones
48 : TOTAL

Fuente: Base de datos de la Direccion de Planeacion, Capacitacion y Desarrollo de las Delegaciones y Subdelegaciones, 2015.

7.1.4. REUNIONES NACIONALES

Conlafinalidad deintegracion, asi como la unificacion de criterios, establecimiento de lineas a seguir, conocer los
programas institucionales, alcances, estrategias y solucion a problematicas, enelafo 2015, se llevaron a cabo
dos Reuniones Nacionales de Delegados, Subdelegados y demas titulares de las Unidades Administrativas:

TABLA 32. REUNIONES NACIONALES

FECHAS DIAS DELEGACIONES SUBDELEGACIONES LUGAR NO. PERSONAS
PARTICIPANTES
Septiembre i 9,13y 11 38 13 HUASCA DE OCAMPO, 51
HIDALGO
Diciembre 17y 18 37 13 CAMPECHE, CAMPECHE 87

Fuente: Base de datos de la Direccion de Planeacion, Capacitacion y Desarrollo de las Delegaciones y Subdelegaciones, 2015.
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7.1.5. CAPACITACIONES REGIONALES

En la actualidad la capacitacion es la respuesta a la necesidad que tienen las instituciones de contar con
personal calificado y productivo, es el desarrollo de tareas con el fin de mejorar el rendimiento productivo, al
elevar la capacidad de los servidores publicos, mediante la mejora de la habilidades, actitudes y conocimientos,
por lo que preocupados por esta practica, nos dimos a la tarea de impartir acciones de capacitacion orientadas
alaactualizacion, desarrollo y fortalecimiento del desempeno de las y los servidores publicos, llevando a cabo
en el ejercicio 2015, las siguientes acciones:

TABLA 33. PROGRAMA DE CAPACITACIONES REGIONALES

NUMERO DE
REGION DIAS UNIDADES SEDE PERSONAS
ADMINISTRATIVAS PARTICIPANTES
1 12,13y 14 mayo 22 Ciudad de México 285
2 16,17 y 18 junio 9 Villahermosa, Tabasco 116
3 26,27 Y 28 mayo 10 Saltillo, Coahuila 128
4 23,24y 25 junio 8 Ciudad Juarez, Chihuahua 118
5 20,21y 22 mayo 8 Guadalajara, Jalisco 123

Fuente: Base de datos de la Direccién de Planeacion, Capacitacion y Desarrollo de las Delegaciones y Subdelegaciones, 2015.

7.2. PLANEACION Y EVALUACION

7.2.1. MODIFICACION DEL PROGRAMA NACIONAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS
DEL CONSUMIDOR 2013-2018 (PNPDC)

Con la finalidad de asegurar que los programas y proyectos de la Profeco contribuyan al cumplimiento de
los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2013 -2018, a través de la mejora de su desempefo,
la Direccion General de Planeacion y Evaluacion (DGPE) aplica politicas, lineamientos y procedimientos
necesarios para llevar a cabo el proceso de planeacion y seguimiento.

Asimismo, en cumplimiento de la normatividad en materia de consumo y de planeacion, y en congruencia
con el Programa de Desarrollo Innovador 2013-2018 (PRODEINN), la Procuraduria Federal del Consumidor,
a través de la Direccién General de Planeacién y Evaluacion, emprendié el proceso de modificacion de su
programa institucional, considerando la reforma constitucional en materia de telecomunicaciones, y en
particular, las atribuciones conferidas a la Procuraduria derivadas de tal modificacion, asf como la creacion de
la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

Durante el periodo enero — marzo 2015, se realizd una Investigacion documental y de bases de datos del
Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI), a fin de integrar el apartado complementario
para el Diagndstico del consumo de la poblacion mexicana, que se incorporoé en la nueva versién del Programa




Yy,

Nacional de Proteccion a los Derechos del Consumidor 2013-2018 (PNPDCQ). Este apartado, tomd como
base la Encuesta Nacional de Ingreso y Gastos de los Hogares 2012 del INEGI, a partir de los deciles de
ingresos de la poblacién del pais. En consecuencia, se realizé un ajuste al apartado de “distribucion del gasto
en los hogares en México”, se actualizaron datos del afo 2014 para algunas secciones (verificaciones, quejas
y pruebas de laboratorio), y se agregd un nuevo objetivo estratégico derivado de las nuevas atribuciones de
la Procuraduria en materia de telecomunicaciones, con 9 lineas de accion, para el cual se agregé también un
nuevo indicador estratégico.

En este marco, se consulté también a cada una de las areas de la Profeco para detectar aquellas lineas
de accién que ameritaran algin ajuste en su redaccion. Una vez concluido el proceso de actualizacion del
Programa Institucional, asi como su revisién, atencion de observaciones y autorizacion por parte de la
Secretaria de Economia, el dia 24 de noviembre de 2015 se publicé en el Diario Oficial de la Federacion el
Acuerdo que Modifica el Programa Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor 2013-2018.
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7.2.3. PROGRAMA ANUAL DE ACTIVIDADES (PAA) 2015

El Programa Anual de Actividades (PAA) plasma las actividades estratégicas y sustantivas de la Procuraduria Federal del
Consumidor de forma calendarizada, estas actividades se derivan de las lineas estratégicas del Programa Nacional de Proteccién
al Consumidor a los Derechos del Consumidor 2013-2018; del Programa de Desarrollo Innovador (Prodeinn) 2013-2018 de la
Secretaria de Economia y del Estatuto Organico de la Institucion. Su objetivo es definir las actividades relevantes de la PROFECO
para asegurar el cumplimiento de objetivos y metas, asi como su evaluacion y seguimiento a través de la DGPE. EI PAA, ademas
de reportarlo a la Auditorfa Superior de la Federacién (ASF), permite a la Procuraduria cubrir requerimientos de informacién de
Entidades Externas como: Organo Interno de Control (OIC), Auditores Externos, Secretarfa de Economia (SE) y Secretarfa de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP).

FI “Indice de efectividad en la proteccion y promocion de los derechos del consumidor” mide el cumplimiento de las actividades
programadas en el PAA, otorga un cero por incumplimiento y un uno si se cumple la actividad, se obtiene la calificacién por unidad
responsable y se promedia para definir el cumplimiento institucional. Este indice, para el cierre del ejercicio 2015, se ubicé en
96.59% logrando una variacion positiva de mas de 6 puntos porcentuales sobre el indicador estandar autorizado de 90.30.

TABLA 34. INDICE DE EFECTIVIDAD EN LA PROTECCION Y PROMOCION DE LOS
DERECHOS DEL CONSUMIDOR

2015 1ER TRIM. 2DO TRIM. 3ER. TRIM 4TO TRIM.
Cumplimiento trimestral por reactivo* 97.59% 97.02% 95.37% 96.59%
indicador estandar programado 90.30%
Porcentaje de cumplimiento 108.07% 107.44% 105.62% i 106.96%

* El cumplimiento se calcula Unicamente con los reactivos que competen por area, no reflejan el nivel de cumplimiento de las
actividades programadas en el PAA.

7.2.4. SEGUIMIENTO, MONITOREO Y EVALUACION A LAS MATRICES DE INDICADORES PARA
RESULTADOS 2015 (MIR’S)

A fin de asegurar el cumplimiento de objetivos y metas institucionales se dio puntual seguimiento a los tres programas
presupuestarios que cuentan con una Matriz de Indicadores para Resultados en el ejercicio fiscal 2015, a saber:

B-002 Promocion de una cultura de consumo responsable e inteligente.

« E-005 Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccién al
Consumidor.
G-003 Vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza juridica en las
relaciones entre proveedores y consumidores.

La informacion fue cargada en el Sistema PASH (Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda), de manera mensual (ver Anexos
1, 2 y 3) y se inform6 puntualmente del comportamiento de los indicadores al Comité de Control y Desempefio Institucional
(COCODD.
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De igual manera, el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) coordiné la formulacién de las
fichas de Monitoreo y Evaluacion mandatadas en el Programa Anual de Evaluacion 2015 (PAE) de los Programas B 002 Promocion
de una cultura de consumo responsable e inteligente y E 005 Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del
Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor.

Bajo la coordinacion del CONEVAL se elaboraron las Fichas de Monitoreo y Evaluacion 2014-2015, se incorporo6 la informacion
requerida en los Sistemas que para tal efecto disend el CONEVAL denominados Médulo de Informacion para la Evaluacion
Especifica del Desempefio (MEED) vy el Sistema de Evaluacion Especifica de Desempefio (SIEED). La Ficha de cada programa
presupuestario fue enviada para su difusion a la SHCP; CONEVAL, ASF, SFPy a la Camara de Diputados y Senadores. También
fueron publicadas en la pagina de Internet institucional.

7.2.5. EVALUACIONES EXTERNAS DE PROGRAMAS PRESUPUESTARIOS

En enero 2015, las Secretarias de Hacienda y Crédito Piblico (SHCP), de la Funcion Publica (SFP) y el Consejo Nacional de
Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (Coneval), emitieron el Programa Anual de Evaluacién para el Ejercicio Fiscal 2015 de
los Programas Federales de la Administracion Publica Federal (PAE 2015), estableciendo la responsabilidad de esta Procuraduria
para realizar la Evaluacién Especifica de Desempefio al Programa Presupuestario (Pp) “E005 Proteccion de los derechos de los
consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor” a cargo de la Subprocuraduria de Servicios y de
la Subprocuraduria Juridica; asi como la Evaluacion de Procesos al Programa Presupuestario: “G0O03 Vigilancia del cumplimiento
dela normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza juridica enlas relaciones entre proveedores y consumidores” operado
por la Subprocuraduria de Verificacion.

Enoctubrede 2015, esta Procuraduria remiti¢ via oficio los informes finales de ambas evaluaciones realizadas por la Universidad
Autonoma de Nuevo Ledon (UANL) a la Auditorfa Superior de la Federacion, a la Secretarfa de Hacienda y Crédito Piblico, a la
Secretarfa de la Funcién Piblica y al CONEVAL. Asimismo, a través de la Secretaria de Economia, se remitieron dichos informes
alas Comisiones de las Camaras de Diputados y de Senadores del H. Congreso de la Unién.

TABLA 35. EVALUACIONES REALIZADAS A PROGRAMAS PRESUPUESTARIOS DE LA PROFECO EN 2015

PERIODOEN  UNIDAD ADMINISTRATIVA
EL QUE SE RESPONSABLE DE LA
DESARROLLO INFORMACION
Evaluacion Especifica de Desempefio del Universidad Del 25 de junio al | Subprocuraduria de Servicios
Programa “EO0Q5 Proteccion de los derechos de los i Auténoma de | 30 de septiembre | Subprocuraduria Juridica.
consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional { Nuevo Leén | de 2015.

ELABORADA

EVALUACION POR

de Proteccién al Consumidor” (UANL)
Evaluacién de Procesos del programa “G003 Universidad 25 dejunioal 23 | Subprocuraduria de
Vigilancia del cumplimiento de la normatividad Autonoma de | de octubre de Verificacion.

aplicable y fortalecimiento de la certeza juridica en i Nuevo Ledn 2015.
las relaciones entre proveedores y consumidores” i (UANL)

Fuente: Direccién General de Planeacion y Evaluacion, PROFECO, 2015.
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Estas evaluaciones detectan areas de oportunidad de los programas, y contienen recomendaciones
relacionadas con la operacion, consistencia, disefio y desempefio de los programas, asi como en la
identificacion del problema que enfrenta la poblacion objetivo y que se pretende resolver.

7.2.6. SEGUIMIENTO A ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE MEJORA (ASM)

Con relacion a las evaluaciones realizadas en 2014 a los programas “E005, Proteccién de los Derechos de
los Consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor”, y “B002, Promocién de
una cultura de consumo responsable e inteligente” realizadas por el Colegio de Ingenieros Civiles del Estado
de Jalisco, A.C. y la Universidad Auténoma Metropolitana, Unidad Iztapalapa “UAM-I” respectivamente;
las Unidades Responsables de los programas presupuestales, en coordinaciéon con la Direccién General de
Planeacion y Evaluacion, definieron los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) que se incluyeron en los
Documentos de Trabajo y Documento Institucional en el mes de abril de 2015. Estos ASM surgen a partir
de las recomendaciones emitidas en los informes finales vy, junto el Posicionamiento Institucional, fueron
publicados en la plataforma del Sistema de Seguimiento de Aspectos Susceptibles de Mejora (SSAS) y en la
pagina de internet institucional. Asimismo, se entregaron fisicamente ante la SFP, CONEVAL y SHCP el 29
de abril de 2015, de acuerdo con el “Mecanismo para el sequimiento a los aspectos susceptibles de mejora
derivados de informes y evaluaciones a los programas presupuestarios de la Administracion Piblica Federal
(MSASM 2011)”

Conforme a lo establecido en su numeral 14 del PAE, relacionado con la implementacion y seguimiento
hasta su conclusién de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) derivados de evaluaciones externas
realizadas durante 2014 y ejercicios anteriores; el 30 de septiembre de 2015 se inform0, via oficio a la SFP
y al CONEVAL, la atencion del total de los ASM determinados en la Evaluacién Especifica de Desempefio
del Programa Presupuestario “B002 Promocion de una Cultura de Consumo Responsable e Inteligente”,
remitiendo el soporte documental de los ASM concluidos, asi como de su publicacion en el Sistema de
Seguimiento a Aspectos Susceptibles de Mejora (SSAS).

En adicién, y conforme a lo estipulado en el MSASM 2011 vigente, y de acuerdo a las actividades
comprometidas en el Programa Anual de Actividades 2015 para la DGPE, en el mes de septiembre, se
elaboro el “Reporte de Avance de Documento de Trabajo de Aspectos Susceptibles de Mejora para el
Programa Presupuestario EOOS5 Proteccion de los Derechos de los consumidores y el Desarrollo del Sistema
Nacional de Proteccién al Consumidor”, asi como el “Reporte de Avance de Documento Institucional de
Aspectos Susceptibles de Mejora para el Programa Presupuestario EOO5 Proteccién de los Derechos de los
consumidores y el Desarrollo del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor”, subidos en la plataforma
creada para su seguimiento denominada Sistema de Seguimiento a los Aspectos Susceptibles de Mejora
(SSAS) el 27 de septiembre de 2015, y entregados a la Secretaria de la Funcion Publica el 30 de septiembre
de 2015.
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7.2.7. CENTRO DE DOCUMENTACION (CEDOC)

El Centro de Documentacion de la Profeco, proporciona asesoria e informacion a las y los usuarios en materia de consumo,
a efecto de contribuir con la educacién de la sociedad, el acceso a mejores condiciones de mercado a productos y servicios y
fomento de una cultura de consumo responsable.

El Centro de documentacion cuenta con:

« 2,198 libros, constituidos principalmente por textos relacionados con temas de consumo.

+ 466 nimeros de la Revista del Consumidor para su consulta y venta.

« 10 enciclopedias.

+ 3 computadoras, para navegacion en la pagina oficial de la Profeco y micrositios relacionados.

Con motivo de la remodelacion del Centro de Documentacion, la afluencia de visitantes ha disminuido, dado que sélo se cuenta
con Revista del Consumidor para consulta y venta; el acervo bibliografico se encuentra en una sede alterna de Profeco, por lo que
aquel material bibliografico que se solicite se entrega al dia siguiente.

Durante 2015 el CEDOC celebré 5 convenios interbibliotecarios entre los que destaca el realizado con la Biblioteca Central de
la Universidad Nacional Autdbnoma de México (UNAM); atendié 1,349 solicitudes a través de las diferentes formas de contacto
como son: presenciales, via telefonica y correo electronico; entre ellas 77 préstamos de libros.

Los productos informativos mas solicitados fueron estudios de calidad, reportajes especiales publicados en la revista, Quién es
quién en los precios y el marco juridico de la dependencia. Dentro de los productos de consumo de mayor consulta se encuentran:

decodificadores, calentadores, multifuncionales, computadoras y tabletas, impermeabilizantes, lavadoras y refrigeradores.

GRAFICA 27. SERVICIOS GENERALES DEL CENTRO DE DOCUMENTACION EN 2015

Biblioteca y consulta de revista (534) i
Computadoras de consulta (80) i
Tecnologia doméstica y Platillo sabio (90) [l

Venta de RC, suscripciones y libros de Profeco (164)

Osientacién telefénica (198)

El presente grafico muestra la atencion brindada a las y los usuarios del Centro de Documentacion

Fuente: Cifras 2014-2015 generadas en la Direccién de Dictamenes.
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7.3. COMUNICACION SOCIAL

En cumplimiento a lo establecido enlos Lineamientos Generales para las Campafias de Comunicacion Social
de las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal para el ejercicio fiscal 2015 http://
www.dof.gob.mx 31/12/2014, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 31 de diciembre de 2014,
la Direccién General de Comunicacion Social (DGCS) delined y ejecutd las estrategias convenientes para la
difusion de la informacion relacionada con las actividades que realiza la Procuraduria Federal del Consumidor,
con el objetivo de promover la defensa y respeto de los derechos de las y los consumidores, la cultura de
consumo informado y la proteccién de la economia familiar.

Como parte de la estrategia, la DGCS gestiond espacios en medios de comunicacion (impresos, radio
y television) para la realizacion de entrevistas con la entonces titular y funcionarios y funcionarias de la
Procuraduria que ayudaron a difundir las actividades y acciones de la institucion, principalmente en
temporadas de alto consumo (Dia de Reyes, Semana Santa, Dia de las Madres, Regreso a Clases, Navidad
y Fin de Afo, entre otras) y las relacionadas con temas coyunturales (cancelacién de conciertos, desastres
naturales, irregularidades de Gas Express Nieto, investigacion de caso VW, etcétera).

7.3.1. ACTIVIDADES

Personal adscrito a la Direccion de Andlisis de Medios, diariamente realizé el seguimiento informativo para la
elaboracion y envio de los siguientes materiales informativos

«  Sintesis Informativa.

«  Cortes Informativos.

+  Sintesis de Delegaciones.
« Andlisis semanal.

Para la difusion de la informacién generada por la Procuraduria, la Direccion de Atencién a Medios tiene a su cargo

+  Elaboracién de boletines informativos.

«  Atencion a solicitudes de informacion y entrevistas de los medios de comunicacion.

« Apoyo a la Direccién General en organizacion de conferencias.

- Versiones estenograficas de las entrevistas al titular.

+  Elaboracién y actualizacion de los directorios de medios de comunicacion y de delegaciones.

Las reuniones con representantes y directivos de medios de comunicacion estuvieron a cargo del Director
General de Comunicacion Social. Toda la informacion generada se envio a las Delegaciones y Subdelegaciones
de la Profeco en los estados para que sean distribuidos a los medios de comunicacién locales y se logre un
mayor impacto y presencia de la Profeco en el interior del pafs.
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7.3.2. OBJETIVOS

Comoresultado de los boletines, entrevistas, conferencias de prensa e informacion proporcionada a solicitud de los medios, se logro
un total de 10,944 impactos informativos en medios de comunicacion nacionales y en algunos casos, de difusién internacional.

Enel 2015 la meta cuantitativa programada fue la siguiente:

TABLA 36. METAS PROGRAMADAS EN 2015

PROGRAMA ANUAL DE ACTIVIDADES 2015

PRODUCTOS COMPROMISO 2015 TOTAL REALIZADO DIFERENCIA
Impactos informativos ' 6,300 10,944 4,644
Reuniones con medios so [T 107 48
Conferencias 12 19 7
Boletines de prensa 68 80 12
Entrevistas a funcionarias/os de la institucion 312 | 205 -107
Sintesis informativas de medios nacionales 363 363 0
Sintesis de delegaciones 263 264 0
Cortes informativos 526 | 526 0
Andlisis semanal 52 52 0

Fuente: Programa Anual de Actividades y registro de notas de medios impresos de la DGCS
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TABLA 37. CLASIFICACION DE IMPACTOS INFORMATIVOS CAPTADOS EN 2015

IMPACTOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Positivos 10,785 99%
Negativos 159 1%
Total 10,944 100%

GRAFICA 28. TENDENCIA INFORMATIVA 2015

Il Positivos

[ Negativos

— 1%

Fuente: Archivo delregistro de notas informativas de la DGCS

La DGCS determind reforzar la estrategia de acercamiento y reuniones con medios de comunicacion, y la
realizacion de conferencias de prensa, lo que permitio obtener resultados positivos en el nimero de impactos
informativos.

En coordinacion conlas delegaciones y subdelegaciones de Profeco, la DGCS organizé la cobertura informativa
en las giras de trabajo de la titular de la Procuraduria Federal del Consumidor en diversos puntos del pais.

Toda lainformaciéon captada en medios impresos, asi como de los principales espacios informativos de radio
y television, se conserva en archivos electronicos.

7.4. ADMINISTRACION

La Coordinacion General de Administracion tiene entre sus atribuciones establecer normas, criterios, sistemas
y procedimientos para la administracién de los recursos humanos, materiales, financieros y tecnologias
de la informacion y telecomunicaciones, respetando los principios de ética, legalidad, eficacia, eficiencia,
austeridad, transparencia, control y rendicion de cuentas.
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En cumplimiento al Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones en Materia de Control Interno y se expide
el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control Interno, publicado en el Diario Oficial
de la Federacion el 12 de julio del 2010, con su Ultima reforma de fecha el 2 de mayo del 2014, el Titular de
la Coordinacion General de Administracion es el Coordinador de Control Interno y tiene la responsabilidad
de la aplicacién de las Disposiciones contenidas en el Acuerdo.

a) Sistema de Control Interno Institucional

El control interno es un proceso efectuado por el Titular de la Procuraduria y todo el personal
que la conforma, con el objeto de proporcionar una seguridad razonable sobre la consecucion
de las metas y objetivos institucionales y la salvaguarda de los recursos publicos, asi como para
prevenir la corrupcion.

El Informe del estado que guarda el Control Interno Institucional al 30 de abril de 2015 de la
Profeco, se presenté a la Secretarfa de la Funcion Publica el 30 de junio de 2015, conforme a
la fecha establecida en el Oficio Circular No. UCGP/209/002/2015 emitido por la Unidad de
Control de la Gestién Publica de la Secretaria de la Funcion Publica.

La autoevaluacién del Sistema de Control Interno Institucional (SCII) se realizd mediante la
aplicacion de 98 Encuestas de Autoevaluacion a tres procesos sustantivos (Difusién de habitos
y practicas de consumo, Registros de contratos apegados a la Ley y Verificacion de combus-
tibles) y dos adjetivos (Recursos Humanos y Recursos Financieros), asi como a los niveles de
control interno Estratégico y Operativo-TIC's:

TABLA 38. ENCUESTAS APLICADAS DE AUTOEVALUACION DEL SCII DE LA PROFECO

PROCESO / NIVEL DE CONTROL INTERNO ENCUESTAS APLICADAS
Difusion de Habitos y Practicas de Consumo 13
Registros de Contratos Apegados ala Ley 8
Verificacion de Combustibles 35
Recursos Humanos 14

Recursos Financieros

Estratégico
Operativo-TIC's 13
Total 98

Fuente: Direccion de Innovacion Gubernamental, 2015.
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Elresultado obtenido mediante la aplicacién de las encuestas de autoevaluacion por nivel de Control Interno,
ubico a la Institucion con un porcentaje de cumplimiento general del 79.2% (superior al del ejercicio 2014:
67.5%) con un grado de madurez del SCII “Optimo”:

Para dar atencién a las debilidades y/o areas de oportunidad del SCII se elaboré el Programa de Trabajo
de Control Interno (PTCI-2015), en el cual se establecieron acciones de mejora para dar atencién a las
principales debilidades o areas de oportunidad detectadas:

Insuficiente capacitacién en materia de control interno y administracion de riesgos.

- Insuficiente difusion y conocimiento de las normatividad interna.

Insuficiente difusion y conocimiento de los controles existentes en los procesos institucionales.
Inexistencia de un Plan de contingencias que dé continuidad a la operacién de las TIC's de
la Institucion.

Falta de una politica que establezca la obligacion de que los mandos medios y superiores
evallen y actualicen el control interno.

« Carencia de una politica institucional a efecto de que los mandos medios y superiores ten-
gan la obligacion de cumplir con sus responsabilidades, respecto de la administracion de
riesgos; asi como de la evaluacién y actualizaciéon de los controles en sus respectivas sedes
0 unidades administrativas.

El cumplimiento del Programa de Trabajo de Control Interno 2015 (PTCI) fue del 100%; este porcentaje
reflejo el esfuerzo de la Procuraduria en el fortalecimiento de su Sistema de Control Interno Institucional,

dando certidumbre a la toma de decisiones y logrando de manera eficaz y eficiente sus objetivos y metas.

Se destacan las siguientes acciones de mejora implementadas en el PTCI 2015:

TABLA 39. ACCIONES Y RESULTADOS DEL PROGRAMA DE TRABAJO DE CONTROL INTERNO 2015

ACCION DE MEJORA RESULTADOS ALCANZADOS

Difundir los manuales especificos de organizaciény de Mediante correo electrénico y manifiestos de conocimiento,

procedimientos de la Direccién General de Contratos de se difundieron los manuales de organizacion y de

Adhesion, Registros y Autofinanciamiento (DGCARA) conel i procedimientos a todo el personal de la DGCARA.

personal.

Difusion entre el personal de los Manuales de Organizaciény i Se determind actualizar los Manuales de Organizacion y

Procedimientos de la Direccién General de Difusion. Procedimientos de la Direccién General de Difusién para
someterlos a la aprobacion del Comité de Mejora Regulatoria
Interna (COMERD).

Capacitar al personal de la Direccion General de Verificacién : El personal de la DGVC conoce el Sistema "Administrador de

de Combustibles (DGVC) en la operacién del Sistema Procesos de Verificacion”.

"Administrador de Procesos de Verificacion”.

Reunir al personal de la DGCARA con el fin de identificar la La DGCAR atendié los riesgos y debilidades de control
causaraiz de las debilidades del control interno institucional i interno identificados en la autoevaluacion de 2015.
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Dar seguimiento y atencion a la causa de los riesgos y
debilidades del controlinterno institucional a través de
reuniones con el personal.

El Director de Contratos de Adhesion realiza reuniones con

el personal de contratos de adhesién en las que se recibe una
retroalimentacion de los posibles factores que originen un
nuevo riesgo en el proceso.

Difusién entre el personal de las acciones de mejora del
Programa de Trabajo de Administracion de Riesgos.

i Se difundieron entre el personal las acciones realizadas para
¢ cumplir con el PTAR.

Gestionar la creacion de un nuevo Sistema de Control UVA's
con el area de informatica, que permita conocer el destino de
cada holograma verificado y describiendo el instrumento de
medicion verificado.

Se cred un nuevo sistema de Control de UVA's, el cual sera
compartido entre EMA, Profeco y DGN. El software permitira
conocer el destino de cada holograma verificado y la
descripcion del instrumento de medicion verificado.

Realizar el Acta de levantamiento de inventarios de bienes
muebles e informaticos en la Direccion General de Difusion.

La Coordinaciéon Administrativa de la Direccién General de
Difusion formalizd el Acta de levantamiento de inventarios
de bienes muebles e informaticos; asimismo, se realizo el
registro y control de los resguardos de dichos bienes.

Difusion entre el personal de la Direccién General de
Difusion las acciones de mejora del Programa de Trabajo
de Administracion de Riesgos, del Programa de Trabajo
de Control Interno y avances del Programa Anual de
Actividades.

Se hizo del conocimiento del personal de la Direccion General
de Difusién los avances alcanzados en 2015 del Programa de
Trabajo de Administracion de Riesgo.

Difundir mediante correo electrénico a todo el personal de
la Direccion General de Verificacion y Vigilancia (DGVC) las
debilidades del control interno para planificar las acciones
correctivas y preventivas para la eficacia y eficiencia de las
actividades del proceso y de las operaciones.

Se difundieron las debilidades de control interno a través de
correos electronicos a todo el personal de la DGVC.

Reunir al personal de la DGCARA con el fin de identificar y
evaluar los cambios internos que afecten los riesgos v el
sistema de control interno institucional.

La DGCARA atendio los riesgos y debilidades de control
interno identificados en la autoevaluacion de 2015.

Llevar a cabo reuniones de trabajo en junio, septiembre

y diciembre de 2015, con el objetivo de informar sobre el
seguimiento a las acciones de control determinadas para
cada uno de los factores en los riesgos identificados para la
Direccion General de Recursos Humanos (DGRH).

Se aplicé la metodologia institucional para la identificacion,
evaluacion, atencion y seguimiento de los riesgos durante el
ejercicio 2015 en la DGRH.

Fuente: Informe del periodo julio 2015 - marzo 2016 del Programa de Trabajo de Control Interno, Coordinacion general de Administracion.

b) Administracion de riesgos institucio

nales

La Administracién debe evaluar los riesgos que enfrenta la institucién para el logro de sus

objetivos. Esta evaluacion proporciona

las bases para el desarrollo de respuestas al riesgo

apropiadas. Asimismo, debe evaluar los riesgos que enfrenta la institucion tanto de fuentes

internas como externas.
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En cumplimiento a lo establecido en el ACUERDO en Materia de Control la entonces Titular de
la Institucion, autorizd la Matriz de Administracion de Riesgos (MAR), el Mapa de Riesgos vy el
Programa de Trabajo de Administracién de Riesgos 2015 (PTAR), en el cual se identificaron
veintidn riesgos.

Los avances trimestrales del PTAR-2015 fueron reportados en tiempo y forma en las Sesiones
Ordinarias del H. Comité de Control y Desempefio Institucional (COCODI). Su cumplimiento
fue de 100%,; este porcentaje reflejo el esfuerzo de la Institucién para dar cumplimiento de
las acciones de mejora comprometidas y dar seguimiento a los riesgos a que estan expuestas
las Unidades Administrativas en el desarrollo de sus actividades vy, con ello, asegurar el
cumplimiento de la Misién, Vision, Objetivos y Metas institucionales.

Se destacan los siguientes resultados alcanzados por las 8 2 acciones de mejora comprometidas

en los 21 Riesgos Institucionales identificados en el PTAR 2015:

TABLA 40. RESULTADOS ALCANZADOS POR EL PROGRAMA DE TRABAJO DE
ADMINISTRACION DE RIESGOS 2015

RIESGO

1.- Delegaciones, Subdelegaciones y
Unidades De Servicio Supervisadas y
Evaluadas Deficientemente.

RESULTADOS ALCANZADOS

i Serealizaron visitas de supervisién a las Delegaciones y Subdelegaciones

de conformidad al Programa de Trabajo establecido. Durante el periodo se
realizaron 33 visitas de supervision integral a las 28 DS programadas.

Se capacit6 a 770 servidores pUblicos adscritos a las delegaciones,
subdelegaciones y unidades de servicio.

2.- Casas de Empefo no registradas en
el Registro Publico de Casas de Empefo
(RPCE).

Con laimplementacion de las videoconferencias la operacion del RPCE se
realiza en tiempo y forma. Ademas la difusion del registro es mas clara 'y
oportuna.

3.- Contratos de Adhesion registrados
con clausulas inequitativas o
desproporcionadas que afectenalasy
los consumidores.

Durante el 2015 personal de la DGCARA puso a disposicion 28 contratos tipo
de los sectores de mayor impacto.

Con esta accion los consumidores contaran con mayor certeza juridica en sus
relaciones de consumo.

4 .- Procedimientos por Infracciones a la
Ley rezagados en materia de servicios.

Al cierre de 2015 la DGP no cuenta con rezago en sus procedimientos por
infracciones a la ley. Asimismo, en las delegaciones y subdelegaciones se logré
concluir el rezago de 2013.

5.- Servicios que se brindan a través
del Teléfono del Consumidor (Telcon),
Concilianet y Médulos de temporada
proporcionados de manera deficiente.

A través de esta plataforma electrénica Profeco moderniza y estandariza los
mecanismos de atencién y conciliacion a favor del consumidor.

6.- Procedimientos Por Infracciones
alaley (PIL'S) conresoluciones
administrativas declaradas nulas.

El resultado de la accién comprometida fue 6ptimo, al dar cumplimiento con
los informes mensuales de productividad y registro de resoluciones emitidas
dentro del tiempo establecido.




7-Denuncias recibidas sin procesar.

Se logro abatir el rezago en atencién de denuncias cerrando el afio con una
atencion de 86.74%, es decir, 6.74% arriba de lo establecido en los indicadores
i de gestion.

8.- Visitas de verificacién y
Procedimiento por Infracciones a la
Ley (PIL's) en materia de combustibles
impugnadas.

Se logro realizar acciones de supervisién sobre el personal que practica
las diligencias de verificaciéon en los domicilios de los proveedores, como
mecanismo para la identificacién de areas de oportunidad y fortalecer el
sustento de los actos de verificacion.

9.- Informacion difundida a medios de
comunicacién errénea o imprecisa.

Se atendieron de manera oportuna las inconformidades y dudas publicadas en
medios de comunicacion.

10.- Productos informativos elaborados
con recursos obsoletos.

i Personal de la Direccién de Contenidos (7) asistio a cursos de capacitacion. Se
i efectud el proceso de contratacion de 26 servicios profesionales.

11.- Programa de Educacion
para el Consumo implementado
deficientemente.

Se realizaron acciones de asesorfa y capacitacién a promotores, promotoras,
jefasy jefes de departamento via teleconferencias, telefonicas y acciones de
actualizacion mediante los foros de discusion en linea, asi como el programa de
evaluacion permanente en relacion al Programa de Educacion para el Consumo.

12~ Informacion del “Programa Quién
es Quién enlos Precios” proporcionada
de forma inoportuna para la toma de
decisiones de consumo.

A través del monitoreo del sitio web Quién es Quién en los Precios se logré
verificar la correcta publicacion de precios del programa.

13.- Informacion desactualizada de
indicadores para medir los avances
del Programa de Desarrollo Innovador
(PRODEINN) y del Programa Nacional
de Proteccién a los Derechos del
Consumidor (PNPDC).

14.- Bienes y servicios suministrados no
acorde a lo programado en el Programa
Anual de Adquisiciones y Servicios
(PAAS).

Contar con informacién veraz y oportuna para brindar informes de calidad a las
entidades globalizadoras y a la ciudadania.

RIESGO RESULTADOS ALCANZADOS

Se cumpli6 al 100% con relacion a las solicitudes de adquisicion de bienes y/o
contratacion de servicios requeridos por las areas que integran Profeco.

15.- Recursos econémicos y
presupuestales reducidos a las areas
sustantivas.

Conforme a las cifras reflejadas por los sistemas, se tuvo contacto constante
con las areas ejecutoras del presupuesto, a fin de que se ejerciera el
presupuesto programado al cuarto trimestre de 2015 y evitar el subejercicio.

16.- Servicios de tecnologias
de lainformacion entregados
insuficientemente.

Con lainformacion obtenida para identificar los equipos criticos se
establecieron politicas de administracion para la seguridad perimetral en
i control de accesos a internet, sistema de prevencion de intrusos y firewall.

17~ Inventarios de bienes muebles
instrumentales no conciliados con las
unidades responsables.

Se concluyé la carga masiva en el modulo de activo fijo correspondiente a los
afos 2012y 2013, 2014 y 2015, con lo que se tiene actualizado el modulo de
inventario de activo fijo.

18.- Recursos ministrados a las
unidades responsables fuera del plazo
estipulado.

Se evitaron los embargos a las cuentas bancarias institucionales derivados
de juicios laborales, mediante mecanismos que permitieron atenderlos
i oportunamente en materia financiera.

19.- Capacitacioninadecuada para el
desempeno del puesto.

Se cuenta con 16 servidores publicos internos certificados por la Secretaria de
¢ Trabajo y Prevision Social.
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| 20.- N6émina de personal pagada fuera

de calendario autorizado.

Se pagd la ndbmina al personal de la Entidad, con oportunidad y en apego ala
normatividad establecida.

21.- Actos Administrativos emitidos en
contravencion alaley.

Se aplicaron 132 cuestionarios a Delegadas, Delegados, Subdelegadas,
Subdelegados, Jefas vy Jefes de Departamento Juridico, de Servicios y de

Verificacion y Vigilancia dentro de las 33 visitas de supervisién integral
realizadas a Delegaciones y Subdelegaciones, a efecto de medir el nivel de
conocimientos desde los niveles de Delegada/o a Jefas/es de Departamento.

En el ejercicio se concluyo el abatimiento del rezago existente y se instruyo a
los Titulares a evitar la caducidad en lo sucesivo.

Se llevaron a cabo supervisiones y revisiones constantes a los abogados de
tramite y resolutores de la Direccién General de Verificacion y Combustibles
para cumplir con los plazos y términos que sefala la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor, asi como la Ley Federal de Procedimiento Administrativo. A

la fecha se emiten resoluciones administrativas en materia de combustibles
en término de lo establecido por el articulo 17 y 60 de la Ley Federal de
Procesos Administrativos (LFPA), para evitar crear rezago de procedimientos
administrativos.

Fuente: Reporte Anual del Comportamiento de los Riesgos Institucionales 2015, Coordinacion General de Administracion.

¢) Certificacion de la PROFECO en la Norma Mexicana para la Igualdad Laboral entre Mujeres y Hombres

NMX-R-025-SCFI-2012.

En el marco de la ceremonia por el 39 aniversario de la Procuraduria Federal del Consumidor celebrada el 5 de febrero
de 2015, el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C. (IMNC) otorgdé a la PROFECO la certificacion
de laNorma Mexicana NMX-R-025-SCFI-2012, para la igualdad laboral entre mujeres y hombres, que garantiza la
equidad sustantiva en el acceso a oportunidades para el personal de la Institucion. El Instituto Nacional de las Mujeres
(Inmuijeres) felicité los esfuerzos realizados para lograr dicha certificacion, distinguiendo a la Instituciéon como una
dependencia de vanguardia preocupada y ocupada por avanzar en la igualdad social.

Seincluyo en el Cédigo de Conducta Institucional el valor “Igualdad de género” definido para brindar a las mujeresy a
los hombres las mismas oportunidades, condiciones y trato, eliminando estereotipos y considerando sus diferencias
para garantizar el acceso a sus derechos, tanto en las relaciones laborales como en aquellas que se establezcan con las
y los consumidores. Ello, en atencion alas lineas estratégicas del Programa Nacional para la Igualdad de Oportunidades
y no Discriminacion contra las Mujeres 2013-2018 (PROIGUALDAD).

Asimismo, se disefi6 e implementd el “Mecanismo de intervencién para la atencion de casos de violencia laboral”,
entre los que se contemplan los casos de acoso y hostigamiento sexual; el documento fue avalado y prologado por el
Instituto Nacional de las Mujeres (INMUIJERES).

Se firmd un convenio de colaboracién con el Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES) el que tiene por objeto,
entre otros, ejecutar diversas estrategias y acciones para:
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+ La promocion, difusién y proteccién de los derechos de las y los consumidores y de una
cultura de consumo responsable, asi como para propiciar la igualdad, certeza y seguridad
juridica en las relaciones de consumo.

+ Promover la incorporacién de la perspectiva de género para la igualdad de oportunidades
entre mujeres y hombres en el ambito laboral y la no discriminacién en el trabajo, asi como
para fortalecer, promover, proteger y difundir los d erechos humanos entre mujeres y hom-
bres, asi como el derecho de las mujeres a vivir una vida libre de violencia.

d) Comité de Etica y de Prevencion de Conflictos de Interés

En cumplimiento a lo establecido en el Acuerdo que tiene por objeto emitir el Codigo de Etica de
los servidores publicos del Gobierno Federal, las Reglas de Integridad para el ejercicio de la funcién
publica, y los Lineamientos generales para propiciar la integridad de los servidores publicos y
para implementar acciones permanentes que favorezcan su comportamiento ético, a través de
los Comités de Etica y de Prevencion de Conflictos de Interés, (DOF 20/08/2015), se instalé
el Comité de Etica y de Prevencion de Conflictos de Interés, érgano colegiado de la Profeco, que
difunde e incentiva la adopcién de los valores y principios establecidos en el Cédigo de Etica de
los servidores publicos del Gobierno Federal y el Codigo de Conducta de la Institucién, asi como
de las Reglas de Integridad para el ejercicio de la funcién publica.
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Entre los trabajos realizados destacan:

« Programa Anual de Trabajo (PAT) 2015.
+  Establecimiento de los indicadores para medir el cumplimiento del Codigo de Conducta de

la Profeco 2015.

+ Atencion de 5 Avisos de Incumplimiento al Cédigo de Conducta de la Profeco.
+  De conformidad con el Acuerdo emitido por la Secretarfa de la Funcion Publica (SFP), se
llevaron a cabo las siguientes acciones:

- Proceso para elegir a las y los integrantes del Comité de Etica y de Prevencién de Con-
flictos de Interés 2015-2017; quienes representan a cada uno de los niveles de la plan-
tilla de personal.

- Instalacién del Comité de Etica y de Prevencion de Conflictos de Interés (14/12/2015).

+ Actualizacion de los instrumentos que regulan el funcionamiento del Comité:

-+ Cddigo de Conducta de la Procuraduria Federal del Consumidor.

- Bases para la integracion, organizacion y funcionamiento del Comité de Etica y de
Prevencion de Conflictos de Interés de la Procuraduria Federal del Consumidor.

+ Mecanismo de comunicacién para atender los casos de incumplimiento del Codigo
de Conducta de la Procuraduria Federal del Consumidor.

+  Formato de Delacion por incumplimiento al Cédigo de Conducta.

7.4.1. RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES

El presente apartado estd basado en las actividades realizadas por la Direccion General de Recursos Materiales
y Servicios Generales, que comprende a la Direccién de Adquisiciones y Obra (DAO), asi como la Direccion
de Servicios Generales (DSG), en el periodo 2015.

La DGRMySG tiene como objetivo administrar y optimizar los recursos materiales de la Procuraduria Federal
del Consumidor, mediante el cumplimiento de las normas que regulan su desarrollo y aprovechamiento,
realiza sus funciones dentro del ambito juridico administrativo de su competencia, enmarcando el quehacer
de sus areas orientadas a contribuir en el logro de la mision y vision de la PROFECO, asi como al cumplimiento
de los objetivos, metas y programas institucionales.

Para el correcto suministro de bienes y servicios, la DGRMySG, a través de la DAO, atiende las necesidades
de suministro de bienes y servicios mediante los procedimientos de licitacion publica, invitaciones a cuando
menos tres personas y adjudicacion directa, tal como establece el articulo 26 de la LAASSP.

Por otra parte, la DSG es la encargada de dirigir, controlar y optimizar los recursos materiales de la
PROFECO, a través de diversas funciones, como son: mantenimiento vehicular, dotaciéon y control de
combustible, administracion del parque vehicular, administracion de diversos contratos de servicios generales,
administracion del almacén de insumos e inventarios de bienes, asi como archivo de concentracion.
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Adquisiciones
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Enlo referente al suministro de bienes y servicios, durante el periodo de enero a diciembre de 2015, y en el marco del Programa
Anual de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios (PAAAS), se atendieron todas las solicitudes de compra remitidas por las
Unidades Administrativas y se llevaron a cabo los siguientes procedimientos de contratacion:

TABLA 41. INFORME TRIMESTRAL DEL PROGRAMA ANUAL DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y

SERVICIOS

CANTIDAD PROCEDIMIENTO MONTO ADJUDICADO
8 Licitacion Publica §70,330.241.29
16 Invitacion a cuando Menos tres $15,338.540.41
Personas (Articulo 42)
11 Adjudicacion Directa (Articulo 41) $102,688.467.06
incluye contrato marco
165 Adjudicacién directa (Articulo 42) $25,086.870.66
3 Adjudicacion directa (Articulo 1°) $4,180.176.00
192 TOTAL $217,624.295.42

Fuente: Informe Trimestral presentado al Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios 2015.

Conrespecto a la tabla 41, cabe destacar lo siguiente:

1. Lasuma de contratos, pedidos y convenios modificatorios, corresponde a todas las contrataciones realizadas en
el ejercicio 2015, considerando en su caso, los montos maximos y montos totales (plurianuales).

2. Enel mes de diciembre del ejercicio 2015, se elaboraron 85 contratos con vigencia a partir del 1 de enero de
2016.

3. Se elaboraron y adjudicaron 95 convenios modificatorios sobre contratos y 7 convenios modificatorios sobre
pedidos.

4. Se aplicé pena convencional a 22 proveedores y/o prestadores de servicios, por un monto total de $44,780.00
(CUARENTA Y CUATRO MIL SETECIENTOS OCHENTA PESOS 00/100, M.N.), por concepto de atraso en la
entrega de bienes o incumplimiento en la entrega total de los mismos.

5. EI 100% de los procedimientos adjudicados por Licitacién Pdblica, Invitacién a Cuando Menos Tres Personas y
Directas se llevaron a cabo por medio del Sistema Electrénico Gubernamental CompraNet.

6. Las adjudicaciones directas (Articulo 41) incluyeron contratos y pedidos marco.

En el ejercicio 2015, se llevaron a cabo 192 procedimientos y se elaboraron 213 instrumentos juridicos que com-
prenden contratos y pedidos.
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Servicios Generales
En relacion al area de vehiculos se atendieron los siguientes puntos:

- Se atendieron 340 6rdenes de trabajo de mantenimiento Preventivo y Correctivo del parque
vehicular de Oficinas Centrales y Delegaciones Metropolitanas.

+  Serealizaron 324 verificaciones de vehiculos de emision de contaminantes para cumplir con
la conservacion del medio ambiente.

+  Sedio el seguimiento del servicio de agencia a vehiculos oficiales para conservar la garantia.

« Atencidn a 17 siniestros por robo y colision de vehiculos, los cuales seran pagados en especie
por la aseguradora.

+ Sebrindé el servicio de trasporte al personal de diferentes unidades administrativas de Ofici-
nas Centrales en 1,886 ocasiones.

- Serealizaron 170 tramites para el pago de tenencias y derechos vehiculares, 60 renovacio-
nes de tarjetas de circulacion, 12 altas de vehiculos y 16 bajas de placas de vehiculos oficiales
para su enajenacion.

- Serealizd la actualizacién de 320 resguardos de todo el parque vehicular.

+ Se suministré combustible mensualmente al parque vehicular de Oficinas Centrales, Delega-
ciones Metropolitanas y Federales.
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Los Contratos con los que se brindaron los servicios durante 2015, son los siguientes:

TABLA 42. CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS 2015

CONTRATO NO. PROVEEDOR OBJETO VIGENCIA IMPORTE
ITP-NE/01/2015 Grupo Automotriz Servicio de Del 17 de abrilal 31 de Minimo
en Servicios de mantenimiento diciembre de 2015 $1,300,000.00
Combustible, S. A. de preventivo y correctivo al Méximo
C.V. parque vehicular $2,200,000.00
ITP-NE/01/2015 Grupo Automotriz Servicio de Del 7 diciembre al 31 de $440,000.00
Ampliacién del monto  en Servicios de Mantenimiento diciembre de 2015
del 20% al contrato Combustible, S. Ade preventivo y correctivo al
original C.V. parque vehicular.
LPNEC00010051-01- ¢ Seguros Banorte, Partida 1: Pdliza de Del 4 demarzoal 31 de $1,010,43291
2015-C1 S.A.deC.V, Grupo Seguro MUltiple diciembre de 2015
Financiero Banorte Empresarial
LPNEC 00010051-01- : General de Seguros, S. | Partida 2: Péliza de Del4 demarzoal 31 de $1,780,258.57
2015-C2 A.B. Seguro del Parque diciembre de 2015
Vehicular
LPNE 10315004- Consorcio Gasolinero Servicio de suministrode | Del 01 de abrilal 31 de Minimo
02/2015-C1 Plus,S.A.de C. V. combustible mediante diciembre de 2015 $1,200,000.00
dispositivos electronicos Méximo
paralapartida 1 $1,500,000.00
LPNE Edenred México, S. A. Servicio de suministrode | Del 01 de abrilal 31 de Minimo
031500402/2015- :ideC.V. combustible mediante diciembre de 2015 $5,782,000.00
C2 dispositivos electrénicos Méximo
$7,000,000.00
PFC/AD/05/2015 Jet Van CarRental,S. A. | Arrendamiento puro Del 4 de agostode 2015 i $5,554,038.24

deC.V.

sin opciénacompra a
la Arrendadora, siete
vehiculos nuevos de su
propiedad

al 4 de agosto de 2018

Fuente: Direccién General de Servicios Generales y Recursos Materiales, Profeco, 2015.
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Proteccidn Civil

Se realizé la visita a tres inmuebles en Delegaciones Federales Chihuahua, Chihuahua; Culiacan, Sinaloa y a Hermosillo, Sonora,
para la revision de los Programas de Proteccion Civil. Asimismo, se impartieron 9 cursos de Induccién de Proteccion Civil (resefa
de los temas y conocimientos basicos que se deben tener con relacion a Proteccion Civil, BuUsqueda y Rescate, Evacuacion,
Primeros Auxilios, Combate y control de Incendios autoproteccion etc.). A continuacion se detallan los cursos impartidos:

TABLA 43. CURSOS DE INDUCCION DE PROTECCION CIVIL IMPARTIDOS

NOMBRE DEL CURSO FECHAS LUGAR
i 1. 13 de abril 2015 1. Centro de Capacitaciéon y Desarrollo de Personal
EVACUACION 2. 21 de mayo 2015 (CECADEP)
3.22 de mayo de 2015 2.2y 3.Conjunto Toltecas
1. 14 de abril de 2015 1. Centro de Capacitaciéon y Desarrollo de Personal
PREVENCION DE INCENDIOS : 2. 21 de mayo de 2015 (CECADEP)
3.22 de mayo 2.y 3. Conjunto Toltecas
1. 15 de abril de 2015 1. Centro de Capacitaciéon y Desarrollo de Personal
PRIMEROS AUXILIOS 2.21 de octubre de 2015 (CECADEP)
2.0ficinas Centrales
) 1. 16 de abrilde 2015 1. Centro de Capacitaciéon y Desarrollo de Personal
BUSQUEDA Y RESCATE 2.21y 22 de mayo de 2015 | (CECADEP)

2. Conjunto Toltecas

Fuente: Direccién General de Servicios Generales y Recursos Materiales, Profeco, 2015.

IMAGEN 28 Y 29. PRACTICAS EN PRIMEROS AUXILIOS Y EVACUACION
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IMAGEN 36 Y 37. CURSOS Y PRACTICAS EN BUSQUEDA Y RESCATE
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IMAGEN 40Y 41. USO Y MANEJO DE EXTINTORES




156

INFORME ANUAL
2015

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Almacén e Inventarios

Se llevd a cabo el Levantamiento Fisico del Inventario de Bienes Muebles Instrumentales de las Unidades
Administrativas, asi como las conciliaciones del Inventario de Bienes Muebles 2015.

TABLA 44. CUENTA CONTABLE DEL ACTIVO FIJO

TIPO DE BIENES NO. DE BIENES MONTO
1 i Muebles de Oficinay Estanteria 17,979 16,083,101.37
2 i Maquinariay Equipo Industrial 3,253 47,987,079.91
3 iHerramientasy Maquinas 383 2,693,063.03
4 i Equipo de Computoy Tecnologia de Informatica 2,730 40,795,166.26
5 i Vehiculosy Equipo Terrestre 628 77,790,699.87
6 iBienes Artisticos, Culturales y Cientificos 28 1,679,412.96
7 i Equipo de Comunicacion y Telecomunicacion 2,869 15,047,330.12
TOTAL 27,870 202,075,853.52

Fuente: Base de Datos de Activo Fijo

Se llevé a cabo el convenio con el Sistema de Administracién y Enajenacién de Bienes, para realizar
transferencia de bienes muebles no Utiles para la Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco), asi como
vehiculos ubicados en Oficinas Centrales, Delegaciones y Subdelegaciones Federales. Asimismo, se firmé
convenio con la Comisién Nacional de Libros de Texto Gratuitos (CONALITEG), para la donacién de papel
archivo autorizado por el Archivo General de la Nacién (AGN).



Cuadro
Resumen de
Disposicion
Final

Bienes de
Desechos

y Papel
Archivo

TABLA 45. PROGRAMA ANUAL DE DISPOSICION FINAL DE BIENES MUEBLES 2015

Cantidad de
vehiculos
propuestos
enlalra.y
3ra sesion
ordinaria
2012

DELEGACIONES Y SUBDELEGACIONES.

Cantidad
de bienes
propuestos
enla 2da.
sesion
ordinaria
2015

Cantidad
de bienes
propuestos
enla 3ra.
sesion
ordinaria
2015

Cantidad
de bienes
propuestos
enla 7ma.
sesion
ordinaria
2015

Cantidad
de bienes
propuestos
enla9na.
sesion
ordinaria
2015

Gran Total
de Bienes
y Papel
Archivo
vendidos

%
COMPromiso
atendido al
2015

Se

enajenacion
de bienes
muebles

concluyo la

100

132

232

100%

Se

concluyo6 la

enajenacion
de bienes de
consumo en
kilogramos

198.50

1,314.37

1,108.20

2,621.07

100%

Donacién
de papel
Archivo
(Conaliteg)
en
kilogramos

4,210

5,480

4,905

14,595

100%

Enajenacion
de papel
archivo en
kilogramos

Cuadro
Resumen de
Disposicion
Final

Bienes de
Desechos'y
Vehiculos

Cantidad de
vehiculos
propuestos
enlalray
3ra sesion
ordinaria
2012

Cantidad
de bienes
propuestos
enla 2da
sesion
ordinaria
2015

2,334

Cantidad
de bienes
propuestos
enla3ra
sesion
ordinaria
2015

1,200

Cantidad
de bienes
propuestos
enla7ma
sesion
ordinaria
2015

Cantidad
de bienes
propuestos
enla 9na.
sesion
ordinaria
2015

3,534

Gran Total
de Bienesy
Vehiculos

100%

OFICINAS CENTRALES.

%
COMPromiso
atendido al
2015

Enajenacion
de Bienes
Muebles
(SAE)

329

62

791

1,182

100%

Enajenacion
de vehiculos
por parte del
SAE dele-
gacionesy
subdelega-
ciones

62

62

97%
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Administracion de Documentos

Se administraron los recursos financieros, materiales y humanos del Departamento de Administracion
de Documentos, vigilando la adecuada aplicacién, aprovechamiento y funcionamiento de los mismos
gestionando las contrataciones para los servicios de mensajeria y paqueteria, los pagos a los proveedores,
la supervision de los servicios de mensajeria, la gestion y administracion del personal del Departamento
ponderando el trabajo y las necesidades del servicio y las actividades cotidianas.

En la 2da. Sesion Ordinaria se presentd al Comité de Transparencia el Cuadro General de Clasificacion
Archivistica y el Catédlogo de Disposicion Documental para su revision, visto bueno y aprobacion.
Posteriormente se acudié a las instalaciones del Archivo General de la Nacion (AGN) para ser asesorados y
detallar la estructura del Cuadro y Catalogo.

Durante la 92 Sesién Ordinaria del Comité de Transparencia fue aprobada la publicacién en el Portal de
Obligaciones de Transparencia (POT) la guia simple de archivos y el calendario de avances e informe de
cumplimiento en materia de archivos. Se continlia con asesoria por parte del A.G.N. para la actualizacion del
Catalogo de Disposicion Documental y el Cuadro General de Clasificacion Archivistica.

Se complet¢ la etapa de identificacién de las series documentales, mismas que se enviaron para revision al
Archivo General de la Nacion.

Del 31 de agosto al 11 de septiembre se capacité en materia de archivos a un total de 18 servidoras/es
pUblicos con un total de 20 horas.

Del 7 al 9 de diciembre se impartié una capacitacion a 11 servidoras/es publicos con el tema “Archivo de
tramite” con una duracion total de 10 horas.

Administracion de correspondencia

Se realizaron un total de 90,742 envios de correspondencia, despachando un total de 117,047 piezas de
acuerdo a lo siguiente:

+ Recepcion y despacho de correspondencia en la Oficialia de Partes General 46,656 piezas.

+ Recepcion y despacho de correspondencia por Correos de México 20,740 piezas.

+ Recepcion y despacho de correspondencia en la Ciudad de México y Municipios del Estado de
México 11,923 piezas.

« Recepcion y despacho de correspondencia hacia Delegaciones y Subdelegaciones Federales
34,019 piezas.

«  Recepcion y despacho de correspondencia hacia y desde las Brigadas de la Direccién General
de Verificacion de Combustibles 3,709 piezas.
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Archivo General

Se recibieron un total de 39,598 expedientes para resguardo, en un total de 1,084 cajas de archivo y se
entregaron en calidad de préstamo 1,053 expedientes de acuerdo a lo siguiente:

- Transferencia al area de custodia precautoria de los archivos de tramite 72 expedientes.

«  Transferencia al Archivo de Concentracion 39,526 expedientes

- Préstamo de expedientes del area de custodia precautoria de los archivos de tramite 720
expedientes.

+  Préstamo de expedientes del Archivo de Concentracion 333 expedientes.

Obra Piblica

Se realizaron mantenimientos en Oficinas Centrales, Conjunto Toltecasy Laboratorio Nacional de Proteccién
al Consumidor, y se realizaron las contrataciones de los siguientes servicios:

1. Suministro de agua purificada embotellada consolidado con la Secretaria de Economia y su
Sector Coordinado.

2. Suministro de Gas L.P. para servicio del Comedor Institucional y el Laboratorio Nacional de
Proteccién al Consumidor.

3. Mantenimiento a seis elevadores marca Schindler con materiales y refacciones de Oficinas
Centrales de la PROFECO.

4. Trabajos de mantenimiento y conservacién de diferentes areas en los inmuebles de la Procu-
radurfa Federal del Consumidor.

5. Trabajos de servicio de mantenimiento y conservacién de equipo de bombeo vy plantas de
emergencia de la Procuraduria Federal del Consumidor.

6. Trabajos de mantenimiento y conservacion de drenaje pluvial y sanitario en Conjunto Tolte-
cas de la Procuraduria Federal del Consumidor.

7. Trabajos de mantenimiento de Comedor Institucional y equipo de cocina del inmueble de la
Procuraduria Federal del Consumidor, Oficinas Centrales.

8. Se actualizaron los avallos que determina el Instituto de Administracion y Avallos de Bienes
Nacionales, con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el Articulo 27 de la Ley General
de Contabilidad Gubernamental.

9. Adquisicion de herramientas menores y materiales diversos para mantenimiento a inmuebles.
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IMAGEN 44 Y 45. TRABAJOS DE MANTENIMIENTO A OFICINAS DE LA DIRECCION GENERAL
ADJUNTA DE CASAS DE EMPENO
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IMAGEN 50 Y 51. TRABAJOS DE MANTENIMIENTO Y CONSERVACION DE DRENAJE PLUVIAL Y
SANITARIO EN CONJUNTO TOLTECAS DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

TABLA 46. DETERMINACION DEL VALOR DE LOS INMUEBLES PROPIEDAD DE LA PROFECO
DETERMINACION DEL VALOR DE LOS INMUEBLES PROPIEDAD DE LA PROFECO

NO. REGISTRO FEDERAL DESCRIPCION DEL BIEN - -
INMOBILIARIO INMUEBLE VALOR AVALUOS PARAMETRICOS
09-17498-7 Laboratorio Nacional de Proteccién S 20,679,133.80
al Consumidor
09-17522-2 Contacto Ciudadano S 11,701,725.32
09-17054-9 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis S 44,392,477.13
09-20069-3 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis S 41,761,247.52
09-20070-0 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis, S 2,887,423.42
09-21017-0 Estacionamiento sétano S 6,450,541.64
09-21018-0 Planta Baja Oficinas S 41,100,052.98
09-21022-3 Estacionamiento E-1 Oficinas S 6,450,601.69
09-21020-5 Estacionamiento E-2 Oficinas S 6,450,601.69
09-71144-2 Estacionamiento E-3 S  5467623.15
09-21023-2 Piso 4 Oficinas S 21,797,008.60
09-21024-2 Piso 5 S 21,572,12797
09-21025-0 Piso 6 S 21,572,127.97
09-21026-0 Piso 7 Oficinas S 21,572,127.97
09-21027-9 Piso 8 Oficinas S 21,572,12797
09-21028-8 Piso 9 Oficinas S 21,572,12797




09-21021-5 Piso 10 Oficinas S 12,779,632.23
09-17497-8 Piso 11 Oficinas S 21,604923.11
09-02109-9 Piso 12 Oficinas S 21,572,12797
09-71141-5 Piso 13 Oficinas S 21,764,996.10
09-71142-4 Piso 14 Oficinas S 21,764,996.10
09-71143-3 Piso 15 Oficinas S 21,764,996.10
09-21029-7 Piso 16 Oficinas S 21,572,12797
09-21030-3 Piso 17 Oficinas S 21,572,12797
09-21031-2 Piso 18 Oficinas S  8,861,804.34
Totales S 490,256,808.68

Fuente: Sistema de Inventario del Patrimonio Inmobiliario Federal y Paraestatal (INDAABIN).

7.4.2. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES

La Direccion General de Informatica realiza sus funciones dentro del ambito Administrativo de su competencia, enmarcando el
quehacer del area, orientadas a contribuir en el logro de la mision y visién de la Profeco, asi como al cumplimiento de los objetivos,
metas y programas Institucionales. Tomando en cuenta que en los articulos 17, fraccion Il del Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidory 23, fracciones |, Il, X y XI del Estatuto Organico de la propia Procuraduria, de los que se desprende que
la Direccion General de Informatica tiene como atribuciones, entre otras, las de:

+ Proponer y aplicar las politicas, normas, lineamientos, planes, programas, y estrategias institucionales en mate-
ria de tecnologias de informacion y comunicaciones para la sistematizacion y optimizacion de funciones, recur-
sos y procesos dentro de las unidades administrativas de la Procuraduria y vigilar su cumplimiento; emitir opinién
técnica respecto a la celebracion de contratos, convenios y demas instrumentos juridicos en materia de tecnolo-
gias de informacion y comunicaciones; proponer, difundir y aplicar medidas preventivas y planes de contingencia
respecto a la informacion contenida en los equipos informaticos de la Procuraduria, y vigilar su complimiento; asi
como determinar la viabilidad técnica y operativa de los requerimientos de las unidades administrativas de las
Procuraduria respecto a la aplicacién y desarrollo de sistemas informaticos, adquisicion de bienes y contratacion
de servicios en materia de tecnologias de la informacién y comunicaciones.

Con base en las atribuciones anteriores podemos enumerar las siguientes actividades realizadas en el afo 2015, asi como los
objetivos alcanzados en el mismo periodo para mejorar el desempeno de la Procuraduria y que esta Direccién General participa
directamente.
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Sistemas

Se modernizaron y adecuaron a lo establecido en el proyecto de Ventanilla Unica Nacional de
la Coordinacion de la Estrategia Digital Nacional y la Unidad de Gobierno Digital los sistemas:
1) Registro de Contratos de Adhesién en Linea (RCAL); 2) Concilianet; 3) Registro Publico
de Casas de Empefio (RPCE); y 4) Registro Piblico para Evitar Publicidad (REPEP); teniendo
en nivel 3 y 4 de digitalizacion (que permiten realizar a través de internet todo el proceso) un
total de 9 tramites.

Se publicaron fichas informativas, informacién detallada, formatos de solicitud y sistemas con
la grafica base para 24 tramites dependiendo del nivel en que se encuentren, los 9 formatos
de Profeco de publicaron en el Diario Oficial de la Federacion.

En el mes de octubre, se solicitaron los proyectos estratégicos a todas las areas de Profeco
para incluirlos en el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacién.

Se desarrollaron los sistemas “Aplicacion del Buen Fin”, “Datos Abiertos”, “Estrados

» o« » o«

Electrénicos”, “Recepcion de inconformidades desde IFT”, “Sistema Nacional de Educacion
sobre el Consumo”, “Quién es quién en los combustibles” y se dio acompanamiento técnico a
la empresa contratada para el desarrollo de la aplicacién “Quién es Quién en los precios”.

Se realizaron adecuaciones en los flujos del Sistema Integral de Informacion y Procesos
(SIIP) para permitir disminuir el tiempo de captura y la calidad de la atencion brindada a
consumidores y proveedores, esto se logré integrando directamente la informacion desde el
sistema fuente a SIIP.

Se brindé un soporte en los tiempos definidos para la atencion en el 99.95% de las 23,310

solicitudes recibidas en la linea de soporte a usuarios internos de la Institucion (Linea SIIP).

Redes y telecomunicaciones

Se contuvieron el 100% de los ataques externos a la informacién de PROFECO.

Se actualizo la Ultima version soportada por la infraestructura de la plataforma del teléfono
del consumidor.

Se mantuvo el servicio de atencion a quejas y reportes por arriba del 98%.

7.4.3. RECURSOS HUMANOS

Clima y Cultura Organizacional

Como parte de las lineas de accion del Programa para un Gobierno Cercano y Moderno (PGCM) 2013-20138,
la Procuraduria promueve el modelo de cultura organizacional y de servicio publico para incentivar el logro
de resultados, para lo cual aplica anualmente a través del uso de las TIC’s la Encuesta de Clima y Cultura
Organizacional (ECCO) a todo su personal.
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A partir de los resultados obtenidos se determinaron las estrategias que permitirdn mantener nuestras
fortalezas y desarrollar acciones de mejora en atencion a las areas de oportunidad detectadas, habiéndose
obtenido una calificacién de 10 puntos respecto del cumplimiento de los criterios establecidos por la
Secretarfa de la Funcién Publica.

Transparencia, integridad y honradez en el servicio publico

Como resultado de la publicacion de los Lineamientos generales, que regirdn la conducta de los servidores
publicos al servicio de las dependencias y entidades de la Administracién Pablica Federal, la Profeco realizd
la difusién a todo su personal de los documentos normativos siguientes: “Codigo de Etica de los Servidores
Publicos del Gobierno Federal”, “Reglas de Integridad para el Ejercicio de la Funcién Publica” y “Cédigo de
Conducta de la Procuraduria Federal del Consumidor”, los cuales propician la integridad del personal y
determinan laimplementacion de acciones permanentes que favorezcan su comportamiento ético. Asimismo,
en seguimiento a las acciones del Programa de Trabajo 2015-2016 para fortalecer las estrategias para
enfrentar la corrupcion en la Profeco se anexd el apartado sobre ética a los perfiles de puesto autorizados.

En ese sentido, en la metodologia para el otorgamiento del Reconocimiento a la Transparencia, Integridad y
Honradez en el Servicio Publico 2015, se integré como factor de competencia “Eficiencia y Eficacia” con el
objetivo de evaluar que la conducta del personal se desarrolle conforme a una cultura de servicio orientada
allogro de resultados, esforzandose en incrementar su productividad para alcanzar las metas institucionales.

El 2 de diciembre de 2015 se llevo a cabo la entrega de reconocimientos a 94 servidoras y servidores publicos
adscritos a 25 unidades responsable de Oficinas Centrales y 28 a Delegaciones y Subdelegaciones.

Programa de Estimulos y Recompensas

La evaluacion del desempefio es el procedimiento que mide el rendimiento del personal en su puesto, a través
de un grupo de indicadores previamente definidos para un periodo determinado.

En este ejercicio fiscal se realiz6 la evaluacion de 52.14% del personal operativo del nivel 9 al 14 y se obtuvo
una calificacion global de 92.54 puntos con un nivel de desempefo, en términos de la normatividad aplicable,
de “muy bueno”.

La ceremonia de entrega de reconocimientos se realizé el 17 de noviembre de 2015 en la que se otorgaron
59 estimulos que consisten en 10 dias de vacaciones extraordinarios y 76 estimulos y recompensas, éstas
Ultimas por un importe de $ 10,536.38 (Diez mil quinientos treinta y seis pesos 38/100 M.N.), a un total
de 135 servidoras y servidores publicos.

Desarrollo de Personal

Con el propoésito de promover un clima laboral que eleve el desempefio y la productividad de su personal, se
realizaron 11 eventos deportivos, recreativos y culturales para las y los trabajadores y sus familias.
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Se llevaron a cabo 3,457 consultas médicas, asi como 7,530 actividades de enfermeria; se realizaron
500 pruebas de glucosa, 300 somatometrias, 200 detecciones de diabetes mellitus, 100 detecciones
de insuficiencia venosa, 60 pruebas de Papanicolaou y deteccion de VPH, 105 examenes de la vista, 197
mastografias y se aplicaron 630 vacunas contra la influenza.

Capacitacion

Para dar cumplimiento al Programa Anual de Capacitacién 2015, se llevaron a cabo 123 acciones de
capacitacion conla participacion de 3,597 trabajadoras y trabajadores. Se firmaron convenios de colaboracion
con las Facultades de Contaduria y Administracion, Derecho e Ingenieria de la Universidad Nacional Autonoma
de México (UNAM), con el Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP) y con la Comisién Nacional
de los Derechos Humanos (CNDH) para impartir acciones de capacitacion vinculadas a la profesionalizacion
del personal.

Asimismo, se realizaron 27 acciones de capacitacion en materia de No discriminacion, género, inclusion y
tolerancia; 6 con Inmujeres; 14 con el Conapred y 7 con el Centro Educativo Truper del Museo Memoria y
Tolerancia, 19 enlinea y 8 presenciales, con la participacion de 452 servidoras y servidores publicos.

Cabe sefialar que se dio especial atencién a la Subprocuraduria de Telecomunicaciones de reciente creacion,
donde se capacité a todo el personal con el curso Introduccion a las Telecomunicaciones y sus Aspectos
Legales, Impartido por el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) del 12 de octubre al 11 de noviembre.

Se recibid por parte de la Secretaria de la Funcion Plblica la invitacion a participar en el Foro Mejores Practicas
en Gestién del Conocimiento Institucional, en el mes de octubre, ya que fue identificado como un caso de
éxito el proyecto “Capacitacion a distancia mediante la transmision en vivo y a través de Internet”.

En colaboracién con la Secretarfa del Trabajo y Prevision Social (STPS) la Procuraduria Federal del Consumidor
logro la acreditacion como Agentes Multiplicadores de 15 instructoras e instructores internos.

Prestaciones al Personal

Se atendio el 100% de la demanda en materia de prestaciones al personal, con lo cual se dio cabal y oportuna
atencion a los requerimientos de las y los servidores pUblicos, las cuales consisten en ayuda de lentes, ayuda
de prétesis, ayuda para titulacion, ayuda para el pago de marcha (defuncion), guarderia, nupcias, canastilla,
licencias de manejo, pago de madres trabajadoras, pago de padres trabajadores, dia del trabajador/a Profeco,
becas para el personal y para sus hijas e hijos, entre otras.

Creacion de plazas
Atendiendo el Decreto Presidencial para la puesta en marcha de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones

se crearon 54 plazas de estructura con vigencia a partir del 8 de septiembre de 2015, con el objetivo de dar
atencion a la defensa de los derechos de las y los usuarios de servicios de telecomunicaciones.



7.4.4. PROGRAMACION, ORGANIZACION Y PRESUPUESTO
Medidas de austeridad

La Procuraduria Federal del Consumidor contribuyé con el Programa Nacional de Reduccion del Gasto Publico
en el ejercicio 2015, con 117.4 millones de pesos.

Los rubros en los que se particip fueron:

- 26.8 millones de pesos corresponden a la reduccion del 10% a mandos medios y superiores
y seguridad social.

«20.9 millones de pesos corresponden a la partida 12201 sueldo base personal eventual por
concepto de la reduccion del 10%.

« 34.0 millones de pesos de servicios personales, que se transfieren al ramo general 23 al con-
cepto restitucién de remanentes del paquete salarial.

- 17.1 millones de pesos por concepto de vacancia y seguridad social.

« 16.5 millones de pesos que corresponde a asignaciones presupuestarias medidas de cierre.

« 2.1 millones de pesos, que corresponde a la reduccion liquida del 10% en recursos propios, en
la partida de honorarios.

Solventacion de las observaciones emitidas por Auditoria Externa

Enel mes de marzode 2015, se solicit6 ala Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Generales,
instruyera lo conducente a fin de que a la brevedad se obtuviera el valor catastral de los inmuebles propiedad
de la Profeco, determinado por el INDAABIN, y dar cumplimiento al Acuerdo 1 aprobado por el Consejo de
Armonizacién Contable emitido (CONAC), asf como a la observacion parte del Auditor Externo.

En el mes de noviembre la Direccién General de Recursos Materiales y Servicios Generales remitié 2 1 avaltios
paramétricos emitidos por el INDAABIN, correspondientes a los inmuebles propiedad de la Profeco, por lo
que se procedio al registro de la actualizacién del valor de los inmuebles.

Adicionalmente, en el mes de abril de 2015, se solicito a la Direccidon General de Informatica, instruyera
lo conducente a fin de emitir una valoracién técnica del Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP),
considerando las adecuaciones necesarias a fin de que se continuara utilizando el Sistema Informatico de
Contabilidad Gubernamental; el cual cumpliera con las necesidades de registro, procesamiento, clasificacion,
informacion, interpretaciéon de las transacciones, y eventos que, derivados de la actividad econdmica,
modifican la situacién patrimonial de Profeco, asi como incluir las adecuaciones para permitir registrar los
momentos contables de los ingresos y egresos.

En el mes de noviembre de 2015, la Direccion General de Informatica una vez concluidas las pruebas,
determind que las cuentas de orden presupuestales ya corrian en linea, y se veian reflejadas en el estado
financiero del mismo mes de noviembre. Con ello se dio cumplimiento a lo estipulado en la Ley General
de Contabilidad Gubernamental.
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Mejora Regulatoria

Para dar cumplimiento a lo establecido en el Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2013-2018 y al Programa
de Gobierno Cercano y Moderno (PGCM) 2013-2018, de manera interna se dio seguimiento al Programa
de Modernizacion Administrativa y Reestructuracion (PMAR) y al Programa de trabajo del Comité de
Mejora Regulatoria Interna (Comeri), lo que permitio la actualizacién y depuracién del marco normativo
institucional, para lograr fortalecer la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los objetivos de Profeco.
Asimismo, al lograr otorgar mayor certeza y seguridad juridica en el desarrollo de las funciones de los
servidores publicos en los diferentes procesos sustantivos y administrativos, se tiene un mayor impacto
en los procesos que regulan las relaciones entre proveedores y consumidores.

Los esfuerzos principalmente estuvieron dirigidos a enfocar el proceso de calidad regulatoria en la
actualizacion del marco normativo interno de las areas sustantivas: Subprocuraduria de Verificacion,
Subprocuraduria de Servicios y Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

Programa de Modernizacién Administrativa y Reestructuracion (PMAR)

Mediante el proceso de calidad regulatoria establecido al interior de la Institucion, las areas sustantivas
y de apoyo administrativo establecieron un programa de trabajo para la actualizacion de sus marcos
normativos, al cual se le dio seguimiento a través del Comité de Mejora Regulatoria Interna (Comeri). Cabe
destacar que se logré superar la meta inicial establecida en el programa de trabajo 2015 de dicho Comité,
ya gue algunas areas sometieron a consideracién un mayor nimero de proyectos normativos tales como:
la Subprocuraduria Juridica que tenia considerados 4 y someti6 8, la Subprocuraduria de Servicios tenia
4y sometié 9, y la Subprocuraduria de Telecomunicaciones no tenfa ninguno considerado y sometio 7.
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ANEXO 1. AVANCE EN LOS INDICADORES DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO: B0O02 PROMOCION DE
UNA CULTURA DE CONSUMO RESPONSABLE E INTELIGENTE (CONTINUACION).

JUSTIFICACION DE DIFERENCIA DE AVANCES CON RESPECTO A LAS METAS PROGRAMADAS

Indicadores con frecuencia de medicion con un periodo mayor de tiempo al anual.
Estos indicadores no registraron informacion nijustificacion, debido a que lo haran de conformidad con la frecuencia de medicién
con la que programaron sus metas.

Calificacion de México enla variable Intensidad de la Competencia Local del Reporte Global de Competitividad del Foro Econémico
Mundial
Sin Informacion, Sin justificacion

Porcentaje del gasto de los hogares sobre el que se realizaron estudios

Causa: 10) Otras explicaciones alas variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
sobre cumplié lametaal cierre del ejercicio 2015 donde se abordaron un niimero similar de rubros de gasto de los hogares (293 de
759) considerados por la ENIGH que los abordados en 2014 (294). Sinembargo, los rubros de los que se proveyd informacién alos
consumidores en 2015 representan en promedio mayores erogaciones paralos hogares mexicanos, que aquellos considerados en
elafo previo. De estaforma se superd lalineabase establecida para este indicador (61.32%) y se cumplié conla meta establecida.
Efecto: Se cumple con proveer alos consumidores de informacion sobre aquellos productos y servicios que representan un mayor
gasto paralos hogares mexicanos.

Porcentaje de la poblacién encuestada a la que le ha sido Gtil la informacién ofrecida por al menos dos programas o
productos informativos de la Profeco

Causa: 10) Otras explicaciones alas variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015, se entrevistaron en el Distrito Federal a poblacion en general a 664 personas parala
encuesta sobre servicios de la Profeco de las cuales 357 entrevistados les han sido Utiles dos 0 mas de los productos informativos
de la Profeco, lo cual nos proporciona un porcentaje del 53.77%.

-No se conté conrecursos para ampliar el levantamiento de la encuesta a otras ciudades del pais, por lo que sélo se realizo en la
Ciudad de México, por lo que se obtuvo una muestra menor a la originalmente programada.

Efecto: Al aplicar la encuesta se conoce informacion sobre los habitos y preferencias de la poblacién e informacion mas precisa
sobre la utilidad que representan los productos informativos de Profeco a la poblacion del area geografica en donde se realizé la
encuesta.

Otros Motivos: Mediante oficio CGED/139/2015 se solicité ala CGA recursos parala ampliacién de la encuesta sobre los servicios
dela CGED atres ciudades mas, sinrespuesta al cierre de 2015. Alno realizarse el levantamiento en otras ciudades, los resultados
de la encuesta solo captan los habitos y preferencias de la poblacién que habita la capital del pafs.

Porcentaje de la poblacién que consulta los productos informativos de la Profeco y los considera (tiles para tomar
mejores decisiones de consumo o compra.

Causa : 9) Otras causas que por su naturaleza no es posible agrupar No se cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015, se
entrevistaron 510 personas que han consultado dos o mas productos informativos de la Profeco de las cuales 357 les han sido
Utiles dos 0 méas productos informativos, lo cual representa un 70% de 75% programado. No se contd con recursos para ampliar
ellevantamiento de la encuesta a otras ciudades del pais, por lo que se obtuvo una muestra menor a la originalmente programada.
Efecto: Fomentar la difusion de temas que sean de mayor utilidad a la poblacion, asi como a dar mayor difusién a cada uno de los
productos informativos, a fin de que sean conocidos por una mayor proporcién de la poblacion.

Otros Motivos: Mediante oficio CGED/139/2015 se solicité ala CGA recursos parala ampliacion de la encuesta sobre los servicios
dela CGED atres ciudades mas, sinrespuesta al cierre de 2015. Alno realizarse ellevantamiento en otras ciudades, los resultados
de la encuesta sélo captan los habitos y preferencias de la poblacion que habita la capital del pais.

Porcentaje de la poblacién abierta atendida en temas de consumo

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015 al atender a 1,321,058 consumidores en el afio de una poblacion abierta
objetivo de 1,300,000 obteniendo asi un porcentaje de 101.62% Efecto: Las acciones de promocion permiten difundir los derechos
de los consumidores, a fin de reorientar sus habitos de consumo.

Otros Motivos: En el ejercicio 2015, el estandar presentael 1.62 % arriba del autorizado, derivado de la atencion a poblacién abierta
a través del Programa Especial de Tecnologias Domésticas 2015.
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Porcentaje de impactos de los productos del programa de difusién sobre consumo

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015 debido a que se superaron los impactos al lograr 11,187,942 impactos de
10,000,000 impactos programados de paginas vistas de los portales del Consumidor y de la Revista del Consumidor en Linea,
obteniendo asi un porcentaje de cumplimiento de 111.88% lo que un cumplimiento al programa de difusién sobre consumo. El
resultado varia conforme alo programado debido a que se superé la meta estimada de impactos de paginas vistas de los portales
del Consumidor y de la Revista del Consumidor en Linea, asf como el crecimiento constante de las vistas de los contenidos de
Profeco en su canal de YouTube y elincremento acelerado de seguidores en Twitter. Efecto: Mediante los productos informativos
realizados por la Profeco que se publican o distribuyen en medios impresos y electrénicos, se generan impactos para atender y
orientar a los consumidores con mensajes difundidos contribuyendo al fomento del consumo responsable.

Porcentaje de cumplimiento al Programa Anual de Estudios sobre consumo

Causa: 10) Otras explicaciones alas variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015 al realizar 353 estudios de 351 estudios programados, obteniendo asf un porcentaje
de 100.57% cumpliendo con el programa anual de estudios 2015. Efecto: Con lainformacién difundida, se contribuye al objetivo
de generar un consumo informado y responsable, debido a que se proporciona al consumidor las herramientas para la toma de
decisiones en sus compras.

Otros Motivos: Durante el ejercicio 2015 se elaboraron y difundieron los siguientes productos: 24 publicacion del Boletin Brijula
de Compra; 253 actualizaciones del programa Quién es Quién enlos Precios; 52 actualizaciones del programa Quién es Quién en
el Envio de Dinero; 24 actualizaciones del Monitoreo de Tiendas Virtuales; Adicionalmente se realizaron 11 Cuadros comparativos
y 9 Articulo para la Revista del Consumidor.

Porcentaje de contenidos producidos y/o actualizados

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
sobre cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015 al producir y/o actualizar 36 contenidos, lo cual representa 102.86% de avance
al programa anual. Efecto: Los contenidos elaborados tienen un efecto educativo en consumidoras y consumidores para realizar
sus adquisiciones de modo tal que logren un mejor aprovechamiento de sus recursos, al tiempo que cuidan el medio ambiente,
contribuyen al desarrollo de la sociedad y acttan de forma solidaria en cada compra o contratacién que realizan en el marco de
un consumo responsable.

Otros Motivos: Sibien la Profeco tiene un compromiso esencial para cada afio en cuanto ala produccion de materiales educativos,
enocasiones, con el finde consolidar a éstos y brindar una mejor atencién al publico consumidor, se afiaden algunos contenidos que
enun principio pudieran no tenerse considerados. Cabe destacar que en el ya finalizado afio 2015, la creacion de la Subprocuraduria
de Telecomunicaciones, fue también un motivo para producir nuevos contenidos que en un principio no necesariamente se tuvieran
considerados.

Porcentaje de integrantes asesorados

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se cumplio la meta al cierre del ejercicio al obtener 82.59% lo cual representa 44,466 integrantes asesorados en promedio de
un total de 53,842 integrantes, derivado de la atencién a 2,751 grupos de consumidores, asesorando a 50,308 consumidores
aproximadamente en el mes. Efecto: Las acciones de orientacion, asesorfa y capacitacion a los integrantes de los grupos de
consumidores, permiten el conocimiento y ejercicio de sus derechos para que tomen decisiones de consumo responsable e
inteligente. Otros Motivos: En el cierre del ejercicio 2015 se tiene 82.59% acumulado, lo que representa el 2.59% arriba del estandar
autorizado.

Porcentaje de avance del programa de difusién sobre consumo

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015 al realizar 1,016 productos de difusion de 785 productos programados, lo
gue representa un porcentaje de cumplimiento de 129.43% Efecto: Mediante los diversos productos informativos realizados por
la Profeco que se publican en medios impresos y electrénicos, se puede atender y orientar a diversos sectores de consumidores
alos cuales se les hacen llegar mensajes difundidos por la Institucion en beneficio de su economia, contribuyendo al fomento de
un consumo responsable, critico e informado. Otros Motivos: Al cierre del ejercicio 2015 el nimero de usuarios combinados de
las cuentas de redes sociales de Profeco en Twitter, Facebook y Youtube alcanzé la cifra de 996,633.
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ANEXO 2. AVANCE EN LOS INDICADORES DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO: E005 PROTECCION DE LOS
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES Y EL DESARROLLO DEL SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR (CONTINUACION).
JUSTIFICACION DE DIFERENCIA DE AVANCES CON RESPECTO A LAS METAS PROGRAMADAS

Indicadores con frecuencia de medicién con un periodo mayor de tiempo al anual.

Estos indicadores no registraron informacion nijustificacion, debido a que lo haran de conformidad con la frecuencia de medicion
con la que programaron sus metas.

Porcentaje del monto recuperado en los procedimientos concluido

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Al cierre del ejercicio 2015 el monto de las quejas concluidas en los procedimientos conciliatorio, por infracciones alaley y arbitral
fue por S 774,034,929.24 pesos, de una cantidad reclamada S 875,820,443.89 pesos, con lo cual el resultado en el periodo fue
de 88.38 % Nota: El resultado se obtiene de la siguiente manera: Al cierre del ejercicio: Monto de las quejas concluidas en los
procedimientos conciliatorio, por infracciones ala ley y arbitral $774,034,929.24 entre Monto reclamado de las quejas concluidas
en los procedimientos conciliatorio, por infracciones alaley y arbitral $ 875,820,443.89 = 88.38% presentadas por los litigantes.
Efecto: Las delegaciones cuentan coninformacion periddica de su funcionamiento para estar en posibilidades de tomar decisiones
con el fin de mejorar los procesos que dan lugar a recuperar lo reclamado por los consumidores. Otros Motivos: Los montos
corresponden al total recuperado y reclamado en Delegaciones, Subdelegaciones, Unidades de Servicio y Oficinas Centrales, en
los tres procedimientos (conciliatorio, por infracciones a la ley y arbitral).

Calificacion de México enlavariable Intensidad de la Competencia Local del Reporte Global de Competitividad del Foro Econémico
Mundial
Sin Informacion, Sin Justificacion

Porcentaje de procedimientos conciliatorios concluidos dentro de un plazo de 90 dias

Causa: 9) Otras causas que por su naturaleza no es posible agrupar No se cumplié la meta al cierre del ejercicio de los 136,664
procedimientos conciliatorios concluidos, 65,133 fueron concluidos dentro de un plazo de hasta 90 dias naturales, obteniéndose
unporcentaje de 47.66%, lo anterior debidoincremento enlarecepciénde quejas en 2013y 2014 que repercuten en la saturacion
de la agenda para la programacién de las audiencias de conciliacién. El incremento se dio en mayor medida por quejas contra la
Comision Federal de Electricidad, en 2013 incrementd en un 34% respecto a 2012, en 2014 incrementd 61% respecto a 2013.
Efecto: Unincremento en las quejas recibidas implica una carga de trabajo mayor con procedimientos tardios que provocan una
percepcion negativa de los consumidores hacia la institucién. Otros Motivos:

Porcentaje de quejas conciliadas mediante el procedimiento conciliatorio

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumplié con la meta al cierre del ejercicio al conciliar 53,979 quejas de un total de 67,964 quejas presentadas en el
periodo, lo que representa un porcentaje de 79.42%, lo anterior debido al seguimiento que se llevo en los expedientes a través
de cortes de informacion. Efecto: Allograr mejores resultados se impacta en el nivel de confianza de las y los consumidores para
acudir a solicitar apoyo a la Institucién en la resolucion de sus problematicas con algin proveedor. Otros Motivos: No obstante,
al cumplimiento de la meta, hay 13 unidades administrativas que no alcanzaron la meta, Chiapas, Ecatepec, Hidalgo, Naucalpan,
Nezahualcoyotl, Oriente, Poniente y San Luis Potosi, estan por debajo del 70.0%; con excepcion de San Luis Potosi, se observa que
el bajo porcentaje de conciliacion en estos casos se debe a quejas de CFE.

Porcentaje de atencidn en los servicios del Teléfono del Consumidor
Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
sobre cumplio lametaal cierre del ejercicio 2015, se atendieron 586,776 solicitudes enlos servicios del Teléfono del consumidor de
untotal de solicitudes recibidas de 596,565, logrando un porcentaje de cumplimiento del 98.36%, lo cual se debe a que se continud
con el control de tiempos auxiliares utilizados por los agentes. Efecto: Con la atencién de un mayor nimero de consumidores y
consumidoras se refuerza la confianza hacfa la Institucion. Otros Motivos:

Porcentaje de dictamenes emitidos

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
sobre cumplié conlametaal cierre del ejercicio, se emitieron 346 dictdmenes con un monto total dictaminado de $45,706,848.39
a favor de diversos consumidores, lo que representa un porcentaje de 91.78%. Efecto: Se proporciona el apoyo a la poblacién
consumidora para garantizar la recuperacion del monto de lo reclamado en la queja al momento de hacer efectivo el documento
antelainstanciajudicial. Otros Motivos: La emision de dictdmenes se realiza de acuerdo a las solicitudes remitidas por las Unidades
Administrativas de la Profeco, que retinen los requisitos de procedencia que establece la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
y su Reglamento.




Porcentaje de Acciones Colectivas admitidas

Causa: 10) Otras explicaciones alas variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
cumplié lameta al cierre del ejercicio 2015, fueron admitidas durante el afio dos demandas promovidas en contra de Aerovias de
México S.A.de C.V. (Aeroméxico) y Consorcio de Ingenieria Integral S.A. de CV. (Casas Aray Geo D.F, Banco Invex y otros) Efecto:
Se protege el derecho que tiene un grupo de personas contra uno o varios proveedores que vulneren sus derechos. Otros Motivos:
Al cierre del ejercicio se cumplié la meta autorizada del 50%, toda vez que se presentaron 4 demandas de acciones colectivasy se
admitieron 2. Se encuentran pendientes de admision las demandas promovidas en contra de "Alicia Fuentes Mercado, Gallistica
De Occidente (Ticket smx)", "Urbi Desarrollos Urbanos S.A.B. De C.V.", "Sistemas Innovadores S.A. De C\V. (Boletea Tickets)" y
Verénica Santillan Alvarez, comercialmente conocida como "Sofacity".

Porcentaje de denuncias ante el Registro Piblico para Evitar Publicidad (Repep) Causa: 10) Otras explicaciones a las
variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se cumplié la meta al cierre del
ejercicio, recibiendo 3,065 denuncias de un total de 376,435 de nimeros de teléfonos de consumidores registrados en el Registro
PUblico para Evitar Publicidad (REPEP), logrando un cumplimiento del 0.81%, menor al 0.98% establecido. Se han tomado medidas
en contra de los proveedores denunciados, como envio de requerimientos de informacion, multas como medida de apremio por
desacato amandamiento de autoridad, lo anterior con la finalidad de que se abstengan de realizar llamadas publicitarias a nimeros
inscritos en el Registro PUblico para Evitar Publicidad (REPEP). Efecto: Las acciones emprendidas por la Procuraduria en contra de las
empresas denunciadas, ha permitido que no se aumenten de manera considerable las denuncias de los consumidores interpuestas
por recibir publicidad no deseada. Otros Motivos: Debido a la promocion y difusion del Registro Publico para Evitar Publicidad
(REPEP) en medios electrdnicos e impresos conlos que cuenta la Institucién, como lo son la revista del consumidor radio, asi como
el envio de cartas alos domicilios de consumidores en las cuales se da a conocer el servicio que presta el REPEP, se ha logrado un
incremento en la inscripcién de consumidores. Adicionalmente, a partir de mayo de 2015 ya es posible la inscripcion a través del
portal web del REPEP. Nota.-Este indicador es negativo, no debe rebasarse el estandar autorizado de 0.98, mientras menor sea el
resultado se dan mayores niveles de cumplimiento.

Porcentaje de resoluciones a las solicitudes de registro de contrato de adhesién emitidas en los términos de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor y la Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

Causa: 9) Otras causas que por su naturaleza no es posible agrupar No se cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015 al dar
atencion a 6,966 resoluciones a las solicitudes de registro de contratos de un total de 8,878 resoluciones emitidas, lo que
representa un porcentaje de 78.46%, inferior ala meta en 1.54 puntos porcentuales, Es importante mencionar que al cierre del
621 bimestre se tiene 21% mas de resoluciones en términos de la Ley, que enigual periodo de 2014. Efecto: Menor proteccion
hacia la poblacién consumidora, debido a que diversos proveedores estarfan comercializando bienes y servicios con clausulas que
afecten la economia de dicha poblacién. Otros Motivos: Como dato importante, se tiene que en el bimestre se tuvo un 23% mas
de resoluciones que lo reportado en el mismo periodo del afio pasado.

Promedio de atencién de consultas por agente en el Teléfono del Consumidor

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
sobre sobre cumplio lameta al cierre del ejercicio al atender 818 consultas por asesor. El resultado depende de las solicitudes que
ingresan para ser atendidas y del nimero de agentes presentes. Asimismo, depende de los factores tecnolégicos y su adecuado
funcionamiento. Efecto: Se logra atender a un mayor nimero de consumidoras y consumidores que solicitan el apoyo de la
Institucién. Otros Motivos:
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ANEXO 3. AVANCE EN LOS INDICADORES DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO: GOO3 VIGILANCIA DEL
CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVIDAD APLICABLE Y FORTALECIMIENTO DE LA CERTEZA JURIDICA EN

LAS RELACIONES ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES (CONTINUACION).
JUSTIFICACION DE DIFERENCIA DE AVANCES CON RESPECTO A LAS METAS PROGRAMADAS

Indicadores con frecuencia de medicién con un periodo mayor de tiempo al anual.
Estosindicadores no registraron informacion nijustificacion, debido a que lo haran de conformidad con la frecuencia de medicion
con la que programaron sus metas.

Porcentaje del monto recuperado de las quejas concluidas

Causa: 10) Otras explicaciones alas variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Al cierre del ejercicio 2015 el monto de las quejas concluidas en los procedimientos conciliatorio, por infracciones a laley y arbitral
fue por S 774,034,929.24 pesos, de una cantidad reclamada $ 875,820,443.89 pesos, con lo cual el resultado en el periodo fue
de 88.38 % Nota: El resultado se obtiene de la siguiente manera: Al cierre del ejercicio: Monto de las quejas concluidas en los
procedimientos conciliatorio, por infracciones alaleyy arbitral S 774,034,929.24 entre Monto reclamado de las quejas concluidas
enlos procedimientos conciliatorio, por infracciones alaley y arbitral $ 875,820,443.89 = 88.38% presentadas por los litigantes.
Efecto: Las delegaciones cuentan coninformacion periddica de su funcionamiento para estar en posibilidades de tomar decisiones
con el fin de mejorar los procesos que dan lugar a recuperar lo reclamado por los consumidores. Otros Motivos: Los montos
corresponden al total recuperado y reclamado en Delegaciones, Subdelegaciones, Unidades de Servicio y Oficinas Centrales, en
los tres procedimientos (conciliatorio, por infracciones a la ley y arbitral).

Calificacion de México enla variable Intensidad de la Competencia Local del Reporte Global de Competitividad del Foro Econémico
Mundial Sin Informacion, Sin Justificacién

Porcentaje de municipios en los que se realizan acciones de verificacion y vigilancia

Causa: 9) Otras causas que por su naturaleza no es posible agrupar No se cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015. Profeco
llevé a cabo acciones de Verificacion y Vigilancia en 953 municipios del pais, relacionadas con el Programa Nacional de Verificacion
y Vigilancia de Establecimientos, que son los permanentes: Productos Basicos, Seguridad de Producto, Bebidas Alcohdlicas y
Programas Especiales de Verificacion como: Dia de Reyes, Dia del amor y la amistad, Cuaresma, Semana Santa. Los 6 puntos
porcentuales por debajo de la meta, después de un estudio de las posibles causas, nos arroja: a) Delafio 2013 al 2015, el porcentaje
de cobertura en municipios ha sido de entre 28 y 38%. b) Durante el ejercicio, se tuvo la necesidad de focalizar los operativos de
verificacion en temas especificos coyunturales, de temporalidad y de reaccién inmediata. c) Las verificacion especifica a estaciones
de servicio, misma que puede proporcionar una mayor cobertura territorial, por la dispersion de los domicilios de los proveedores,
se han reducido debido a la disminucion de la capacidad instalada en la unidad administrativa que lo realiza. 4. Durante 2015
existieron cambios estructurales dentro de la Institucion que impactaron la actividad de verificacion. Efecto: Con las acciones de
verificaciény vigilancia, se procura la presencia de Profeco en toda la RepUblica Mexicana para verificar y vigilar que las relaciones
de consumo entre proveedores y consumidores sean equitativas y con apego a los derechos que como consumidor promueve la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Otros Motivos: Adicionalmente se realizaron acciones por parte de brigadas con las que
cuenta la institucion, en las diferentes zonas de la Republica.

Porcentaje de visitas de verificacién a establecimientos comerciales

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumplié la meta al cierre del ejercicio realizar 105,256 visitas de verificacion a establecimientos comerciales, lo que
representa un porcentaje de 125.98%, lo cual es un avance al programa anual y corresponde al reforzamiento de las acciones de
verificacion en los tres departamentos (metrologfa, normas oficiales mexicanas y comportamiento comercial) cumpliendo con
todos los programas y operativos efectuados de manera independiente o conjunta con otras autoridades, se mantuvo operacion
permanente aun dias y horas inhabiles- Efecto: Un mayor nimero de verificaciones a establecimientos comerciales contribuye a
que lasylos proveedores respeten lo establecido enla Ley Federal de Proteccién al Consumidor, y enlos ordenamientos aplicables.
Otros Motivos:

Porcentaje de proveedores del mercado de combustibles verificados

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumplié lameta al cierre del ejercicio 2015 se realizaron 3,242 verificaciones a proveedores del mercado de combustibles
de acuerdo al padrén de establecimientos de 12,041, obteniendo un 26.92% lo que representa 8.92 puntos porcentuales arriba del
programado, lo cual obedece a que se logro establecer unalogistica que favoreciera la verificacion de proveedores que durante el
presente ejercicio no habfan sido verificados y con esto aumentar la cobertura respecto al total de proveedores Efecto: Se logrd
intensificar la actividad de verificacion y establecer una logistica que favoreciera la cobertura de los padrones de proveedores de
combustibles. Otros Motivos: Es relevante tomar como referencia el padron de proveedores de estaciones de servicio y de plantas
de gas licuado de petroleo enla ejecucion de los programas anuales de verificacién en materia de combustibles, ya que es posible
contribuir en la vigilancia y proteccion de los derechos del consumidor al tener una cobertura estratégica respecto el universo de
proveedores existentes que comercializan combustible liquido y gas LP al publico en general.
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Porcentaje de Oportunidad en la elaboracion de estudios de calidad

Causa: 10) Otras explicaciones alas variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
cumplié lametaal cierre del ejercicio 2015 alrealizar 25 estudios de 24 programados, obteniendo un porcentaje de cumplimiento
de 104.17% , Se realizaron los estudios correspondientes a la evaluacion de calidad de: atin, baterias portatiles, papillas y jugos
para bebé, pafiales desechables (nifios y adultos), aceite de oliva y alaciadoras para el pelo, bebidas con cafeina y taurina, ollas de
presion, antenas y dosificadores TDT, Utiles escolares, computadoras portatiles, leches y productos lacteos saborizados, palomitas
de maiz, pinturas vinilicas, audifonos, barras de sonido, café soluble y cappuccino, bebidas alcoholicas de menos de 100 pesos y
televisiones de led, Vino tinto mexicano de menos de $400, alimento seco para perros adultos, tablets, impermeabilizante, puré
de tomate y catsup Efecto: Se incluyeron productos de temporalidad (cuaresma), y alto consumo, para ofrecer al consumidor
informacion para la orientacion de su compra. Otros Motivos: La entrega de los estudios fue en tiempo para su publicacion.

Porcentaje de informacién comercial analizada con cumplimiento

Causa: 10) Otras explicaciones alas variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
sobre cumplio lameta al cierre del ejercicio 2015, se emitieron 609 oficios de opinién con cumplimiento de un total de elementos
recibidos para analisis de 1,183, logrando un porcentaje de cumplimiento del 51.48%. El cumplimiento en el estandar autorizado
se debe a que se recibieron solicitudes de andlisis de informacion comercial contando con los elementos (empaques, instructivos,
garantias y cartas menu) los cuales fueron analizados en su totalidad- Efecto: Un mayor nimero de oficios con cumplimiento
genera mayor seguridad para la poblacion consumidora respecto de los productos que consumen. Otros Motivos: Se atendieron
la totalidad de solicitudes de oficios de opinién (1,183) de los cuales 609 cumplieron y los 574 restantes incumplieron con alguna
disposicion normativa aplicable.

Porcentaje de eficacia y legalidad de las resoluciones en materia de combustibles

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumplio la meta al cierre del ejercicio 2015 con 352 juicios de nulidad y recursos resueltos en favor del proveedor lo
que representa 20.15% de impugnaciones resueltas, por lo cual se ha logrado una mayor eficacia y legalidad en las resoluciones
administrativas que emita la Profeco, toda vez que se han fundado y motivado las mismas con mayor certeza. Nota: El indicador es
de caracter descendente, es decir mientras se encuentre por debajo del estandar programado, se estara cumpliendo el objetivo de
quelos actos de autoridad de Profeco tenganimpacto en el comportamiento de los proveedores. Efecto: Mayor certeza y garantia
a los actos administrativos iniciados por la Institucion, dando como resultado mayor eficacia a las resoluciones administrativas.
Otros Motivos: Se ha disminuido el indice de juicios de nulidad perdidos por la Institucién, en el primer segundo trimestre de un
total de 461 juicios solo 68 fueron resueltos a favor de los proveedores, lo cual demuestra que se ha logrado una mejoria en la
fundamentacién y motivacion tanto en las 6rdenes y actas de verificacion, asi como en los procedimientos administrativos.

Porcentaje de visitas de verificacién de comportamiento comercial

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumplié lametaal cierre del ejercicio 2015 al realizar 51,859 verificaciones en materia de comportamiento comercial, lo
que representa un porcentaje de cumplimiento de 127.34% al al programa anual de acciones de verificacion; durante el ejercicio
se reforzaron las acciones de verificacion en materia de comportamiento comercial a los programas comparativo de precios,
vacaciones, turistico, cuaresma , semana santa, Dia del Nifo, Dia de las Madres y Dia del Padre, fiestas patrias, decembrino y
basilica entre otros. Efecto: Un mayor nimero de verificaciones en materia de comportamiento comercial genera certeza a la
poblacion consumidora ya que se estan respetando los derechos establecidos en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y
normas aplicables.. Otros Motivos:

Porcentaje de visitas de verificacion de normas oficiales mexicanas

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015 al realizar 38,086 verificaciones de normas oficiales mexicanas, lo que
representa un porcentaje de cumplimiento de 123.50% cumpliendo con el programa anual de acciones en materia de normas
oficiales mexicanas; en 2015 se reforzaron las acciones de verificacion en materia de normas oficiales mexicanas, en el marco
del programa vacacional, turistico, bebidas alcohélicas, seguridad de productos, los programas permanentes y de temporada, en
aduanas, autos usados y funerarias antes del programa de dia de muertos, basflica y fiestas decembrinas entre otros. Efecto: Un
mayor nimero de verificaciones en materia de normas oficiales mexicanas, genera que las y los proveedores otorguen bienes,
productos o servicios de acuerdo a la normatividad aplicable. Otros Motivos:




Porcentaje de visitas de verificaciéon de metrologia

Causa: 10) Otras explicaciones alas variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
sobre cumplio lameta al cierre del ejercicio 2015 al realizar 15,311 verificaciones de metrologia, lo que representa un porcentaje
de cumplimiento de 127.76% cumpliendo con el programa anual; en 2015 se reforzaron las acciones en materia de metrologia
en el marco de los programa temporales y permanentes como productos basicos, el Dia del padre, vacacional, turistico, regreso
a clases, fiestas patrias, estacionamientos publicos en cuanto a los instrumentos de bajo, medio y alto alcance, asimismo se
realizaron verificaciones arelojes checadores, fiestas decembrinas, basilica, entre otros. Efecto: Unmayor nimero de verificaciones
en materia de metrologfa, contribuye a que las y los proveedores entreguen a la poblacién consumidora cantidades y tiempos
exactos, lo que genera que se respeten sus derechos. Otros Motivos:

Porcentaje de atencidén de denuncias en contra de establecimientos comerciales

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumpli6 la meta al cierre del ejercicio 2015 al atender 8,932 denuncias en contra de establecimientos comerciales de un
total susceptible de atencién de 10,297 denuncias, registrando un porcentaje de cumplimiento del 86.74%. El cumplimiento en
el estandar autorizado se debe a que las delegaciones y subdelegaciones reforzaron las verificaciones en materia de atencion a
denuncias. Efecto: Un mayor nimero de denuncias atendidas genera que la poblacion consumidora tenga mayor confianza enla
institucion, ademas, se detectan las practicas comerciales abusivas de las y los proveedores. Otros Motivos:

Porcentaje de localidades con alta concentracion poblacional que cuentan con verificaciones a proveedores de combustible
Causa: 10) Otras explicaciones alas variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento. Se
sobre cumpli6 lameta al cierre del ejercicio 2015 allograr 92.16% de una meta programada de 80%, lo anterior obedece a que se
realizaron verificaciones a proveedores de combustibles en 188 municipios con mas de 100 mil habitantes y es derivado de que
se logré focalizar las acciones de verificacion, priorizando los municipios con alta concentracién poblacional. Efecto: Priorizando
la verificacién en zonas de alta concentracion poblacional, el impacto y presencia de verificacién, beneficia a una mayor cantidad
de consumidores en el Otros Motivos: Ademas de la estrategia y planeaciénimplementada en el periodo, se logro direccionar y
optimizar los recursos econdémicos y humanos para priorizar la verificacion en municipios con alto nivel poblacional.

Porcentaje de informes de prueba del laboratorio (servicio externo)

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se cumpli6 la meta al cierre del ejercicio 2015, se realizaron 413 informes de resultados aceptados por el cliente de un total de
413 informes emitidos. Se atendieron todas las solicitudes de clientes externos que fueron factibles de realizarse. El tiempo justo
y recibiendo las cantidades exactas. Efecto: El servicio se otorga para que el proveedor conozca la evaluaciéon de su producto y
ofrezca productos de calidad. Otros Motivos: Los servicios de laboratorio en el periodo de enero-noviembre generaron ingresos a
la Institucién por $2,953,952.30. En el ejercicio se emitieron informes sobre andlisis de pinturas, televisores, calzado, uniformes,
ropa desechable, telas, y equipo de seguridad (guantes, lamparas, mandiles, gorros, cofias cascos dieléctricos, entre otros).

Porcentaje de instrumentos de medicién ajustados por calibracién

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se sobre cumplié la meta al cierre del ejercicio 2015, se atendieron 189,139 instrumentos de medicién ajustados por calibracién
deuntotal de 190,595 instrumentos de medicién con solicitud de ajuste por calibracién, lo anterior obedece a que se reforzaron
las acciones en materia de calibracién tanto en basculas de bajo, mediano y alto alcance, en todo el territorio nacional. Efecto: Un
mayor nimero de calibraciones genera confianza en la poblacién consumidora ya que pueden estar seguros que estan pagando
el tiempo justo y recibiendo las cantidades exactas. Otros Motivos:

Porcentaje de oportunidad en la emision de acuerdos en materia de combustibles

Causa: 10) Otras explicaciones a las variaciones, cuando se trate de resultados por encima del 100 por ciento de cumplimiento.
Se cumplié lameta al cierre del ejercicio 2015 con un total de promociones acordadas de 2,327 de untotalde 2,327 promociones
presentadas por proveedores de combustible, lo que representa 100%. No existe variacion en las solicitudes que se reciben 'y
las que se atienden, ya que el objetivo es buscar la eficiencia y celeridad en el acuerdo a las promociones presentadas por los
litigantes. Efecto: El principal efecto, es lograr que las empresas distribuidoras de gas L.P, asi como las estaciones de servicio
(gasolineras) ajusten sus instrumentos de medicion que utilizan durante las transacciones comerciales que realizan, de tal forma,
que proporcionen un servicio justo al publico consumidor.  Otros Motivos: Una de las principales metas es lograr una atencion
pronta y expedita a las solicitudes de levantamiento de la medida precautoria, misma que se ha logrado con una eficaz atencion
adichas solicitudes.
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LISTADO DE SIGLAS Y ACRONIMOS

CAAS
CNDH
COCODI
COMERI
CONAC
CONAPRED
DAO
DGCARA
DGRH
DGRMYSG
DGRMYSG
DGVC

DSG

ECCO

IFT

IMNC
INAP
INDAABIN
INMUJERES
LFIBMI
LFPA

MAR

OIC

PAAAS
PGCM
PIL’S
PMAR

PND
PNPDC
POT
PRODEINN
PROFECO
PROIGUALDAD

PTAR
PTCI
SCII
SFP

SIIP
STPS
TELCON
UNAM
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COMITE DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS.

COMISION NACIONAL DE LOS DERECHOS HUMANOS

COMITE DE CONTROL Y DESEMPENO INSTITUCIONAL

COMITE DE MEJORA REGULATORIA INTERNA

CONSEJO DE ARMONIZACION CONTABLE

CONSEJO NACIONAL PARA PREVENIR LA DISCRIMINACION

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y OBRA

DIRECCION GENERAL DE CONTRATOS DE ADHESION, REGISTROS Y AUTOFINANCIAMIENTO
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES
DIRECCION GENERAL DE VERIFICACION DE COMBUSTIBLES

DIRECCION DE SERVICIOS GENERALES

ENCUESTA DE CLIMA Y CULTURA ORGANIZACIONAL

INSTITUTO FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES

INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, A.C.
INSTITUTO NACIONAL DE ADMINISTRACION PUBLICA

INSTITUTO DE ADMINISTRACION Y AVALUOS DE BIENES NACIONALES
INSTITUTO NACIONAL DE LAS MUJERES

LEVANTAMIENTO FISICO DEL INVENTARIO DE BIENES MUEBLES INSTRUMENTALES
LEY FEDERAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

MATRIZ DE ADMINISTRACION DE RIESGOS

ORGANO INTERNO DE CONTROL

PROGRAMA ANUAL DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS
PROGRAMA PARA UN GOBIERNO CERCANO Y MODERNO 2013-2018
PROCEDIMIENTOS POR INFRACCIONES A LA LEY

PROGRAMA DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y REESTRUCTURACION
PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2013-2018

PROGRAMA NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR
PORTAL DE OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA

PROGRAMA DE DESARROLLO INNOVADOR

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

PROGRAMA NACIONAL PARA LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES Y NO DISCRIMINACION
CONTRA LAS MUJERES 2013-2018.

PROGRAMA DE TRABAJO ADMINISTRACION DE RIESGOS

PROGRAMA DE TRABAJO DE CONTROL INTERNO

SISTEMA DE CONTROL INTERNO INSTITUCIONAL

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

SISTEMA INTEGRAL DE INFORMACION Y PROCESOS

SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

TELEFONO DEL CONSUMIDOR

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO






SERVICIOS

TELEFONO DEL CONSUMIDOR
TEN SIEMPRE A LA MANO EL 5568 8722 (DF Y ZONA METROPOLITANA)

Y EL 01 800 468 8722 (RESTO DEL PAIS).

INSCRIBE TU NUMERO TELEFONICO AL 9628 0000 (DF, ZONA METROPOLITANA,

REGISTRO PUBLICO PARA EVITAR PUBLICIDAD -
GUADALAJARA Y MONTERREY) O AL 01 800 962 8000 (RESTO DEL PAIS).

L

CONTACTO CIUDADANO
LAS Y LOS PROVEEDORES Y CONSUMIDORES PUEDEN REALIZAR TRAMITES Y SOLICITAR g
ASESORIA EN GENERAL. ESCRIBENOS A CONTACTO_CIUDADANO@PROFECO.GOB.MX

PROCITEL

CONCERTA UNA CITA EN TU DELEGACION O SUBDELEGACION PROFECO PARA INICIAR PROCITEL
UN PROCESO DE QUEJA CONTRA ALGUN PROVEEDOR. l_
COMUNICATE AL TELEFONO DEL CONSUMIDOR.

QUIEN ES QUIEN EN LOS PRECIOS
HERRAMIENTA EN LINEA PARA CONSULTAR

EL PRECIO DE CERCA DE 2 MIL PRODUCTOS.

)

BRUJULA DE COMPRA
SUSCRIBETE PARA RECIBIR ARTICULOS, ANALISIS DE PRECIOS, ESTUDIOS COMPARATIVOS Y @
RECOMENDACIONES PARA COMPRAR. ENCUENTRALA DENTRO DE PROFECO.GOB.MX

CONCILIANET
CERO FILAS, CERO ESPERA, CERO PAPEL. EN CONCILIANET.PROFECO.GOB.MX |Concilianet.
PUEDES PRESENTAR TU QUEJA CON LAS Y LOS PROVEEDORES QUE YA CONCILIAN EN LINEA.

REVISTA DEL CONSUMIDOR EN LINEA
CONSULTA ARTICULOS SOBRE CONSUMO INFORMADO EN
REVISTADELCONSUMIDOR.GOB.MX
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DIRECTORIO

LCDO. ERNESTO NEMER ALVAREZ
PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIDOR

LCDO. RAFAEL OCHOA MORALES
SUBPROCURADOR JURIDICO

LCDA. NORELI DOMINGUEZ ACOSTA
SUBPROCURADORA DE SERVICIOS

LCDO. SALVADOR FARIAS HIGAREDA
SUBPROCURADOR DE VERIFICACION

MTRO. CARLOS DE JESUS PONCE BELTRAN
SUBPROCURADOR DE TELECOMUNICACIONES

LCDA. FLORA MARTHA ANGON PAZ
COORDINADORA GENERAL DE EDUCACION Y DIVULGACION

LCDO. ALDO PAVON SEGURA
COORDINADOR GENERAL DE ADMINISTRACION

DR. HECTOR LUNA DE LA VEGA
TITULAR DEL ORGANO INTERNO DE CONTROL

MTRO. ERIKO FLORES PEREZ
DIRECTOR GENERAL DE DELEGACIONES

LCDO. HECTOR ALEJANDRO GUTIERREZ ORDAZ
DIRECTOR GENERAL DE PLANEACION Y EVALUACION

LCDO. JOSE ENRIQUE RODRIGUEZ MARTINEZ
DIRECTOR GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL
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PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Procuraduria Federal del Consumidor
Av. José Vasconcelos 208, col. Condesa,
del. Cuauhtémoc, Ciudad de México, CP 06140

Teléfono del consumidor:
5568 8722 (Ciudad de México y zona metropolitana)
01800 468 8722 (Larga distancia sin costo)

www.gob.mx/profeco
@profeco
facebook.com/consumidorinteligente



