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La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) coadyuva con el
propdsito del desarrollo econdmico nacional mediante la vigilancia del
cumplimiento de las disposiciones juridicas aplicables para la proteccién del
consumidor, la prevencion de actos que pudieran afectar a las relaciones de
consumoy el fomento de la reparacidn del dafno al consumidor.

Asi en 2019, la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) reafirma
su compromiso ineludible de proteger y promover los derechos de las
y los consumidores garantizando relaciones de consumo equitativas
que fortalezcan la cultura de consumo responsable y el acceso a mejores
condiciones de mercado a productos y servicios, asegurando certeza,
legalidad y seguridad juridica dentro del marco normativo de los Derechos
Humanos reconocidos para la poblacién consumidora.

Como parte de latransparenciay rendicién de cuentas, la PROFECO presenta
el Informe Anual de Actividades 2019, para exponer sus logros de ese periodo,
a lo largo de seis apartados: Servicios, Verificaciéon, Juridico, Educaciéon y
Divulgacion, Telecomunicacionesy Nuestra Institucion.

En este documento, se informan las acciones ejecutadas y los resultados
reportados, con base en los objetivos y metas establecidos en los diferentes
documentos normativos.



n
o
-
>
o2
m
"
N

Informe Anual
20109

Procuraduria Federal
del Consumidor

2. SERVICIOS

19

Introduccion

La Subprocuraduria de Servicios protege y promueve los derechos de los consumidores
por medio de asesorias y de la gestion de quejas en materia de consumo y de publicidad,
con el objeto de prevenir posibles afectaciones a los consumidores y combatir practicas
comerciales abusivas.

También realiza el monitoreo de la publicidad en medios de comunicacién masiva, lleva a
cabo el registro de numeros telefénicos para evitar llamadas publicitarias no deseadas (a
través del REPEP); inicia procedimientos por infracciones a la ley en materia de servicios, ya
sea de oficio 0 a través de una denuncia; supervisa los procedimientos de conciliacién y el
registro o la cancelacion de contratos de adhesién de los proveedores. Ademas, es el area
responsable de llevar a cabo el Registro Publico de Casas de Empeno. Por dltimo, brinda
informacidén sobre el comportamiento comercial de las empresas, nUmero de quejas,
porcentaje de conciliacién, motivos de reclamacion y cuantas veces han sido sancionados
y el monto impuesto por la PROFECO, a través de sus Direcciones Generales de Quejas y
Conciliacion, Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento, y Procedimientos, en
el dmbito de sus respectivas competencias.

Aunado a lo anterior, y con el objeto de lograr que los consumidores y proveedores lleguen
a una solucion rapida de la controversia, se cuenta con la conciliacion en linea (a través de
Concilianet), a la cual pueden recurrir, siempre que exista la voluntad de las partes; en este
tenor, es de destacar que en 2019, fueron radicados 7,780 expedientes con un porcentaje
de conciliaciéon del 84.73%, recuperando un monto de $27 "987,543.75 pesos en favor de los
consumidores.

Ahora bien, es de gran relevancia proporcionar a la poblacién consumidora un registro
publico actualizado de los contratos de adhesion. En 2019, de 12,743 solicitudes, se registraron
10,724, lo que representd una recaudacion de $11°287,364.77.

Por otra parte, existe el Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP), cuya funcion es
proteger la privacidad de los consumidores mediante la restriccién de llamadas y mensajes
de texto con fines publicitarios o mercadotécnicos. De enero a diciembre de 2019, fueron
inscritos 531,927 numeros telefénicos en el REPEP. Cabe mencionar, que dichos nimeros se
concentran en una base de datos que es vendida a los proveedores para que se encuentren
en posibilidad de evitar comunicaciones no deseadas, de cuya venta se obtuvo la cantidad
de $3'000,168.55.

En lo relativo a los Procedimientos Administrativos por Infracciones a la Ley (PIL), en 2019 se
iniciaron 66 en materia de servicios y publicidad, de los cuales se concluyeron 60, en los que
se impusieron sanciones econémicas por $ 51'601,455.85.
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El tema de los derechos de los consumidores en el ambito de proveedores de transporte aéreo tiene gran
relevancia para esta Subprocuraduria, ya que derivado de las reformas a la Ley de Aviaciéon Civil y a la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor, publicadas en el Diario Oficial de la Federaciéon el 26 de junio de 2017 y 11 de enero
de 2018, respectivamente, se dotd de mayores atribuciones a la PROFECO y se le reconoce por primera vez en
la historia de la aviacién civil en México, como autoridad competente para la proteccidn de los derechos de
las personas usuarias, atendiendo, al 31 de diciembre de 2019, en los Médulos del Aeropuerto Internacional de
la Ciudad de México (AICM), a un total de 8,206 pasajeros, con un monto recuperado de 19'883,692 pesos por
conciliaciones inmediatas a favor de la poblacién consumidora; asimismo, En 2019 fue creado el Registro de
Politicas de Compensacion de las Aerolineas, con el objetivo de informar a la poblacién consumidora acerca
de las compensaciones a las que tiene derecho cuando los vuelos tengan retrasos o demoras imputables a los
proveedores, mismo que cuenta con 112 registros.

2.1. Teléfono del Consumidor

En 2019, la Direccion General de Quejas y Conciliacién, a través del Teléfono del Consumidor (TELCON) recibi6
1,408,843 consultas, de las cuales se atendieron 1,367,765, que constituyen el 97.08% del total. Esto, con el objetivo
de brindar al consumidor asesoria, informacion y orientacidn respecto a comparativos de precios, estudios de
calidad, tecnologias domésticas, nUmero de quejas de los proveedores, suscripcion a la Revista del Consumidor,
captacion de denuncias contra establecimientos comercialesy publicidad enganosa. Ademas, el TELCON es un
medio por el cual son agendadas citas para la presentacion de quejas en las Oficinas de Defensa del Consumidor
(ODECO), antes Delegaciones o Subdelegaciones de PROFECO.

TABLA 1. TELEFONO DEL CONSUMIDOR -2019

CONCEPTO 2019
Consultas recibidas 1,408,843
Consultas atendidas 1,367,765
Llamadas recibidas 1,261,277
Llamadas atendidas 1,218,499
Consultas atendidas por agente 26,659
Asesorias (asesoria@profeco.gob.mx) 43,247
Solicitudes atendidas de comportamiento comercial de proveedores 1,730
Abtel 2,116
Chat 73,949
Concepto 2019
Chateninglés 2,947
WhatsApp 12,396
Contacto ciudadano 4,627
Recordatorios de cita Procitel (email) 1,874
Recordatorios de cita Procitel (teléfono) 1,021
Asesorias por escrito 59

Fuente: Sistema Integral de informacion y Procesos (SIIP), Avaya CMS Supervisor, administrado por PROFECO.
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2.1.1. Teléfono del Consumidor en Linea

Por medio de la plataforma digital del Teléfono del Consumidor en Linea
(telefonodelconsumidor.gob.mx), se ofrece un servicio alternativo y moderno para la
poblacidén 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 pero
desde cualquier dispositivo conectado a Internet.

En 2019, el portal recibié 295,888 visitas, de las cuales 76,896 fueron via chat y 19,539 tuvieron
la finalidad de agendar una cita para acudir a una Oficina de Defensa del Consumidor de
PROFECO, (antes Delegacidn o Subdelegacién) para presentar su queja y 199,453 fueron
informativas.

2.1.2. Programa de Citas por Teléfono (PROCITEL)

Este programa tiene como objetivo que el consumidor, previo a presentar una queja, pueda
programar una cita.

De enero a diciembre de 2019, fueron programadas 9,738 citas para acudir a las Oficinas de
Defensa del Consumidor de PROFECO, (antes Delegacionesy Subdelegaciones) a presentar
SU gueja y, en su caso, a resolverla por medio de la conciliaciéon. En este sentido, el 10% de
los consumidores que registraron su cita en PROCITEL acudieron a ella, de las cuales el 38%
fue turnado al drea de quejas, mientras que los casos improcedentes recibieron la asesoria
correspondiente.

2.1.3. Atencion en los moédulos de asesoria e informacion
Encuestas de satisfaccion

Para la PROFECO es prioritario brindar un servicio de calidad, eficiente y eficaz en la
proteccion de los derechos de lasy los consumidores. Por tanto, fueron realizadas encuestas
de satisfaccion para verificary analizar el impacto de los servicios de asesoria, informaciény
conciliacion implementados por la institucion. En 2019, se enviaron via electronicay a través
del sistema Multichannel, 123,864 encuestas a los usuarios, de las cuales el 71% respondid que
el servicio le fue de utilidad y un 68% manifestd que recibid una buena atencion.
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2.1.4. Atencion de las solicitudes de comportamiento comercial de proveedores
Buré comercial

El Burd Comercial es la herramienta que apoya la toma de decisiones informadas en la adquisicién de bienesy
servicios, proporcionando informacion de proveedores respecto a quejas recibidas, porcentaje de conciliacion,
motivos de reclamacion, sanciones impuestas y contratos de adhesion registrados. En 2019, fueron recibidas
92,474 consultas.

Asuvez, de eneroadiciembre de 2019, los tres proveedores con mayor nimero de quejas a nivel nacional, fueron:
- Comision Federal de Electricidad con 17,274

- Walmart con 3,830
« Naturgy con 2,844

Tabla 2. Bur6 Comercial 2019

CONCEPTO 2019
Consultas recibidas 92,474

Fuente: Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP).

2.2. Quejas y Conciliacion

La PROFECO atiende la queja del consumidor mediante el procedimiento conciliatorio. Este proceso inicia
cuando el consumidor presenta formalmente su queja ante alguna oficina de PROFECO o a través de Internet.
En este rubro se obtuvieron los siguientes resultados:

2.2.1. Concilianet
Es un moédulo de atencién que busca solucionar las reclamaciones recibidas y desahogarlas en audiencias de

conciliacion. Por lo que respecta a 2019, fueron radicados 7,780 expedientes, con un porcentaje de conciliacion
del 84.73%, recuperando un monto de $27'987,543.75 en favor de los consumidores.

TABLA 3. ATENCION EN CONCILIANET 2019

CONCILIANET 2019
Quejas 7,780
% Conciliacién 84.73%
Monto reclamado $29'272,965.49
Monto recuperado $27'987,543.75
% Recuperaciéon 95.61%

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

Como puede observarse en la tabla que antecede, el porcentaje obtenido como monto recuperado excede el
100%, derivado de que en algunas quejas se recupera el monto reclamado mas una bonificacion o compensacion
gue otorgan los proveedores.

2.3. Registro Publico de Contratos de Adhesién

Los contratos de adhesion son documentos elaborados unilateralmente por los proveedores
para la comercializacion de sus bienes, productos o servicios, mediante clausulas que obligan
a consumidores y proveedores a cumplir con ciertos términos y condiciones. Toda vez que
el consumidor no se encuentra en posibilidad de modificar dichas clausulas, la PROFECO
se encarga de revisarlos a fin de garantizar que se cumplan con los derechosy obligaciones
establecidos en la Ley Federal de Protecciéon al Consumidor (LFPC) y las Normas Oficiales
Mexicanas aplicables. Durante 2019, se registraron 10,724 contratos de adhesién, recaudando
un monto de $11°287,364.77.

En octubre de 2019, se depurd el Registro Publico de Contratos de Adhesiéon, con base
en el marco normativo vigente a fin de dividirlo en dos apartados: Histérico y Vigente. El
apartado Vigente contiene los contratos de adhesiéon que han sido registrados en apego
al marco juridico vigente, lo cual ayuda a los consumidores a conocer si éstos contienen
todos los derechos contemplados en la normatividad aplicable; a su vez, se concientizé a
los proveedores respecto a la importancia de contar con contratos de adhesién vigentes
registrados y se les conmind para que solicitaran la actualizacién de sus contratos de
adhesion.

2.4, Registro Publico de Casas de Empeiio (RPCE)

Las casas de empeno realizan una importante funcién social de proveer de recursos
econoémicos inmediatos a los sectores de la poblacion mas vulnerables que no tienen
acceso a los servicios financieros, por ello, con el propdsito de brindar certeza y seguridad
juridica a las y los consumidores usuarios de los servicios de mutuo con interés y garantia
prendaria, el Registro Publico de Casas de Emperio (RPCE), cuenta con un registro Unico de
los prestadores de dichos servicios. Desde el inicio de sus funciones el 1 de agosto de 2014,
se lograron registrar al 31 de diciembre de 2019, a 8,577 casas de empenfo. En este sentido, en
2019 el RPCE inscribid 995 casas de empeno y se renovo el registro a 4,626.

TABLA 4. INSCRIPCIONES Y REFRENDOS DEL RPCE 2019

CONCEPTO 2019
Inscripciones de Casas de Empeiio 995
Renovaciones de Casas de Empefio 4,626

Fuente: Procuraduria Federal del Consumidor. Datos del Registro Publico de Casas de Empeiio.
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Durante el ejercicio 2019, se recibieron 5,876 solicitudes de inscripcion en el Registro Publico
de Casas de Empefio, generando un monto de ingresos por $29 "146,412.82.

TABLA 5. SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL RPCE 2019

CONCEPTO 2019
Solicitudes recibidas 5,876
Monto de ingresos $29146,412.82

Fuente: Procuraduria Federal del Consumidor. Datos del Registro Publico de Casas de Empefio.

La atencion a las solicitudes de tramite es variable, en virtud de que una vez inscrita la casa
de empeno, anualmente deberd de renovar su registro; en consecuencia, los niUmeros de
renovacion seran mayores a los nimeros de inscripcion cada ano.

Acciones Realizadas

La PROFECO da a conocer mediante acuerdo publicado en el Diario Oficial de la Federacion,
el listado de proveedores inscritos en el Registro Publico de Casas de Empeno, con lafinalidad
de que los consumidores puedan consultar dicho listado actualizado al ultimo dia habil del
mes de marzo de cada ano, informandose sobre cuales son las casas de empeno registradas.

Se realizaron diversas modificaciones al portal electronico del Registro Publico de Casas de
Empeno, con el objetivo de lograr reducir el plazo de atencién a las solicitudes de tramite
que ingresan los proveedores del servicio prendario.

2.5. Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP)

El Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP), es un mecanismo de proteccion que
evita que los consumidores reciban llamadas y mensajes de texto cuyo objetivo es vender
productos y servicios. En 2019, se inscribieron 531,927 numeros telefénicos en el REPEP.

Ahora bien, si los consumidores contindan recibiendo publicidad, pueden denunciar ante
la PROFECO, a fin de que investigue posibles infracciones a la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor. Durante 2019, se recibieron 1,872 denuncias de consumidores que recibieron
llamadas o mensajes de texto con publicidad no deseada.

Deigual manera, por la venta de listas de consumidores inscritos en el Registro Publico para
Evitar Publicidad (REPEP), se obtuvo la cantidad que se muestra a continuacion:

TABLA 6. INGRESOS POR CONCEPTO DE VENTA DE LISTAS DEL REPEP 2019

CONCEPTO 2019
Monto percibido $3°000,168.55

Fuente: Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP).
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2.6. Dictamen

El dictamen es un documento con caracter de titulo ejecutivo que consigna el monto que
el proveedor debera pagar por el bien o servicio que incumplié, mas una bonificacion,
debiendola o el consumidor acudir a la instancia judicial a hacerlo efectivo. Asi, durante 2019
se recibieron 1,102 solicitudes, en ese periodo fueron emitidos 600 dictdmenes.

Ademas, en ese mismo lapso de tiempo se dictamind un monto de $49 “825,361.04.
2.7. Procedimientos por Infracciones a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor (PIL)

Los PIL's son procedimientos administrativos por los cuales se determina el incumplimiento
del proveedor, unavez que no hubo propuestas de soluciéon en el procedimiento conciliatorio,
lo que lo da por concluido con la emisidén de una resolucidn en la que puede imponerse una
sancion econémica.

En el ano 2019, la Direccién General de Procedimientos de la Subprocuraduria de Servicios,
inicid 25 PIL “s en materia de servicios, con la emision de resoluciones administrativas con
sanciones econdmicas, por un monto total de $28'429,185.27.

TABLA 7. PIL'S POR SERVICIOS 2019

SERVICIOS 2019
Pil's iniciados 25
Pil's concluidos 22
Monto de las sanciones impuestas $28'429,185.27

Fuente: Bases de datos que obran en la Direccion de Arbitraje y Resoluciones, 2018.

En materia de publicidad, durante el periodo de enero a diciembre de 2019, se iniciaron
41 procedimientos por infracciones a la ley (PILs) en materia de publicidad, de los cuales
se concluyeron 38, asimismo, de los 38 concluidos en 2019, 3 se impusieron sanciones
econdmicas por la cantidad de $23'172,270.58.

TABLA 8. PILS POR PUBLICIDAD 2019

PUBLICIDAD 2019
Pil's iniciados 41
Pil's concluidos 38
Monto de las sanciones impuestas $23,172,270.58

Fuente: Bases de datos que obran en el drea de publicidad y lineas aéreas.
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2.8. Publicidad

La PROFECO realiza monitoreos de la informacion desplegada en medios masivos de
comunicacion,ademas de recibiry analizar denuncias por publicidad enganosa presentadas
en la Procuraduria. Con el monitoreo se identifica a los proveedores que hayan emitido
publicidad engafosa o abusivay se les conminay exhorta a fin de que la modifiquen, corrijan
o supriman, o en su caso, se les apliquen las sanciones correspondientes establecidas en la
Ley.

En 2019, se emitieron 41 requerimientos de informacion a proveedores por presuntas
violaciones al articulo 32 de la Ley Federal de Protecciéon al Consumidor. Asimismo, se
formularon 129 exhortos por oficio, se realizaron 67 monitoreos en materia publicitaria,
7 capacitaciones en materia de publicidad y 24 diagndsticos publicitarios (Copy Advice).
También se dio atencién a 562 correos de la cuenta denunciapublicitaria@profeco.gob.
mx, a través de la cual, los consumidores denuncian a proveedores por presunta publicidad
enganosa difundida en medios masivos de comunicacion.

Asimismo, se monitorearon 1,041 tiendas virtuales y se atendieron 430 correos de la cuenta

monitoreodetiendas@profeco.gob.mx, brindando con ello informacion y asesoria a
consumidores en materia de comercio electrénico.

TABLA 9. ESTADISTICAS DE MONITOREO PUBLICITARIO 2019

PUBLICIDAD 2019
Requerimientos 41
Conminaciones por oficio 129
Conminaciones telefénicas 0
Monitoreos 67
Capacitaciones 7
Diagndsticos Publicitarios 24
Monitoreo de tiendas virtuales 1,041
Atencién de correos (publicidad y
tiendas virtuales) 992

Fuente: Base de datos que obra en el area de Publicidad.

2.8.1. Revision previa de la publicidad o Copy Advice

En 2019 se emitieron 24 diagnosticos publicitarios (Copy Advice).
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2.9. Arbitraje

El arbitraje es un mecanismo alternativo de solucién de controversias al cual se someten las
partes (proveedor y consumidor) voluntariamente cuando no hay acuerdo entre ambos. En
estos casos, la PROFECO actlUa como arbitro velando siempre por la equidad en las relaciones
de consumo. En 2019, se recuperaron por concepto de arbitraje $835,091.00, derivado de 47
arbitrajes concluidos.

En 2019 sereforzé lafigura del arbitraje através de capacitacion a distancia; asicomo, su debida
canalizacion y orientacion para aguellos consumidores que optaron por esta herramienta.

Cabe sefalar, que el nUmero de expedientes que ingresan cada afo al area de arbitraje
para desahogar el procedimiento arbitral depende de cémo los conciliadores de las
anteriormente Delegaciones, ahora Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECO), exhorten
a los consumidores y proveedores para que acepten someterse al arbitraje ante PROFECO.

Aunado a lo anterior, el monto recuperado puede variar de un afo a otro, ya que el monto
reclamado por los consumidores al presentar su queja ante PROFECO se toma con base en
el costo del bien, o en su caso, al costo de la reparacion del servicio.

2.10. Logros de la Subprocuraduria de Servicios 2019

La Subprocuraduria de Servicios implementd diversas acciones encaminadas a innovar en
materia de proteccion a los derechos del consumidor para mejorar los servicios brindados.
En este sentido, son presentadas ocho acciones y los resultados obtenidos durante el 2019
gue mejoraron la gestion publica de esta Subprocuraduria, a saber: HotSale 2019, El Buen
Fin 2019, Conciliaexprés en el Buen Fin, reformas a la Ley de Aviacion Civil, Programa de
Conciliacion Inmediata: Conciliaexprés, Contratos Tipo, Médulos de Atencion en el Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México (AICM) y Capacitacion Continua.

2.10.1. HotSale 2019

El HotSale es una campafa de ventas online que dura 5 dias, durante ese periodo y hasta
un Mmes posterior, se ponen a disposicion de la poblacidon consumidora los servicios que se
brindan en el Teléfono del Consumidor.

La edicion HotSale 2019, se llevd a cabo del 27 al 31 de mayo, obteniendo un total de 45
llamadas en el Teléfono del Consumidor, de dichas atenciones se precisa el top 3 de llamadas,
conforme los siguientes proveedores:
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o 13 atenciones correspondientes a Palacio de Hierro.
o 11 atenciones correspondientes a Liverpool.
o 5 atenciones correspondientes a Office Depot.

Asimismo, con relacion al HotSale 2019 en las Oficinas de Defensa del Consumidor de
PROFECO, (antes Delegaciones y Subdelegaciones), al mes de diciembre de 2019, se
recibieron 41 quejas, de las cuales se precisa el top 3 de quejas:

o Amazon, 12 quejas.
o Liverpool, 5 quejas.
o Office Depot, 4 quejas.

2.10.2. El Buen Fin 2019

Enlatemporada de alto consumo, “El Buen Fin"”, en su edicion 2019, la PROFECO instrumentd
el programa Conciliaexprés. Durante el “Buen Fin”, el Teléfono del Consumidor laboré del 15 al
18 de noviembre 2019 en un horario de 9:00 a 21:00 horas, con la participacion de 113 personas
al dia para la atencion de la poblacion consumidora, proporcionando los siguientes servicios:

o Informacion y orientacion.
o Asesoria juridica.

o Captacion de denuncias.

o Conciliacion exprés.

2.10.3. Conciliaexprés en “El Buen Fin”
Conciliaciéon exprés es una herramienta fundamental para lograr la solucién de controversias

gue deriven de las compras de “El Buen Fin”, donde se llevd a cabo el acuerdo entre
proveedores participantes y consumidores, sin necesidad del inicio del procedimiento de

queja.
TABLA 10. ASESORIAS EN “EL BUEN FIN 2019”

MODALIDAD NUMERO DE ASESORIAS
Teléfono del Consumidor 4,604
Correo electrénico 52
Chat 490
Whatsapp 363

Fuente: Sistema Integral de informacion y Procesos (SIIP); Avaya CMS Supervisor, administrado por PROFECO.
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TABLA 11. PRINCIPALES MOTIVOS DE ASESORIA EN “EL BUEN FIN 2019”

PRINCIPALES MOTIVOS DE ASESORIA NUMERO DE ASESORIAS
Conocer precios de productos o servicios 1,387
informacion incorrecta o incompleta sobre el 1,154
producto
Incumplimiento de ofertas o promociones 925
Negativa a la entrega 91
Cobro indebido 525

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

TABLA 12. PROVEEDORES PARTICIPANTES EN “EL BUEN FIN 2019”

PROVEEDORES

Proveedores registrados en Conciliaexprés ‘ 181

Fuente: Base de datos Excel, Secretaria de Economia.

TABLA13. PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION EN “EL BUEN FIN 2019”

PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION NUMERO DE RECLAMACIONES
Incumplimiento de ofertas o promociones 131
Negativa a la entrega 63
Informacién incorrecta o incompleta del producto o servicio 15

Fuente: Sistema Integral de informacion y Procesos (SIIP).

Asimismo, con relacién al “Buen Fin” 2019, se recibieron 326 quejas a través de las Oficinas de
Defensa del Consumidor de PROFECO, (antes Delegaciones, Subdelegaciones y Unidades
de Servicio), de las cuales se precisa el top 3 de quejas:

o 170 quejas relacionadas a Walmart.
o 17 quejas relacionadas a Liverpool.
o 15 quejas relacionadas a Amazon.

2.10.4. Programa de conciliacién inmediata: Conciliaexprés

Es una herramienta que resuelve reclamaciones en materia de consumo de manera
inmediata a través del Teléfono del Consumidor, sin necesidad de acudir a las Oficinas de
Defensa del Consumidor (ODECO).

A continuacion, se muestra el cuadro tanto de nimero de reclamaciones como los montos
recuperados gracias al empleo de esta herramienta que se consolida como un mecanismo
eficiente y eficaz en beneficio del consumidor.

29
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TABLA 14. RECLAMACIONES Y MONTOS RECUPERADOS EN CONCILIAEXPRES 2019

CONCEPTO 2019
Numero de reclamaciones 8,7612
$34'938,773.67

Monto recuperado

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

Es importante hacer mencién, que se cuenta con la participacion de proveedores que tienen presencia a
nivel nacional como Liverpool, Palacio de Hierro, Sears, Sanborns, Coppel, Soriana, Whirlpool,y de 11 aerolineas,
entre las que destacan Volaris, Viva Aerobus y Aeromeéxico, asi como la Comision Federal de Electricidad (CFE).

2.10.5. Médulos de Atencidon en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México (AICM)
Los mddulos fijos y temporales del AICM brindan apoyo a las y los consumidores de servicios aéreos. De

enero adiciembre de 2019, fueron atendidos 8,206 pasajeros, realizando 2,790 conciliaciones exprés, logrando
recuperar un monto de $19 "883,692.00.

TABLA 15.NUMERO DE PASAJEROS ATENDIDOS Y MONTO RECUPERADO EN MODULOS DEL AICM
CONCEPTO 2019

Numero de pasajeros atendidos $8,206
$19'883,692

Monto recuperado

Fuente: Sistema Integral de informacion y Procesos (SIIP).
2.10.6. Semana Itinerante, PROFECO en tu Alcaldia de la CDMX

El 12 de abril de 2019, la PROFECO, el Gobierno de la Ciudad de México por conducto del Secretario de
Desarrollo Econdmico, y las dieciséis Alcaldias de esta Ciudad, firmaron un convenio para establecer lineas
de colaboraciéon entre las partes, dentro del ambito de sus respectivas competencias, con la finalidad de
promover y proteger los derechos de los consumidores, fomentar la cultura del consumo responsable e
inteligente, dar a conocer los servicios que estan a disposicién de los consumidores, asi como brindar asesoria
y atender quejas o reclamaciones en materia de consumo.

La “Semana ltinerante, PROFECO en tu Alcaldia de la CDMX”", se desarrolld en las 16 Alcaldias de la Ciudad de
México, entre el 29 de abril y el 23 de agosto de 2019, en las que la PROFECO designo de manera permanente a
cinco servidores publicos que operaron 4 modulos en cada una de ellas, en un horario de 9:00 a 16:00 horas, de
lunesa viernes, brindando principalmente, asesoriay orientaciéon a la poblacién, para que conocieran sus derechos
como consumidores y pudieran hacerlos valer en caso de algun incumplimiento por parte de algun proveedor,
asi como apoyo para atencion de quejas de los consumidores. Se atendieron un total de 4,909 consumidores, a
través de 4,871 asesorias, 4 quejas atendidas por Conciliaexprés y 34 quejas registradas en Concilianet.

TABLA 16.FECHAS DE ATENCION EN LAS ALCALDIAS

NUM. ALCALDIA FECHA DE VISITA 2019

1 Coyoacan Del 29 de abril al 03 de mayo

2 Iztacalco Del 06 al 10 de mayo

3 Miguel Hidalgo Del 13 al 17 de mayo

4 Gustavo A. Madero Del 20 al 24 de mayo

5 Iztapalapa Del 27 al 31 de mayo

6 Xochimilco Del 03 al 07 de junio

7 Alvaro Obregén Del 10 al 14 de junio

8 Cuajimalpa Del 17 al 21 de junio

9 Azcapotzalco Del 24 al 28 de junio

10 Venustiano Carranza Del 08 al 12 de julio

M Milpa Alta Del 15 al 19 de julio

12 Cuauhtémoc Del 22 al 26 de julio

13 Magdalena Contreras Del 29 de julio al 02 de agosto
14 Benito Juarez Del 05 de agosto al 09 de agosto
15 Tlalpan Del 12 de agosto al 16 de agosto
16 Tlahuac Del 19 de agosto al 23 de agosto

Fuente: Sistema Integral de informacion y Procesos (SIIP).

Con estas acciones, se empoderd a los consumidores para que con las atenciones brindadas, pudieran tomar
decisiones de compra informadasy, sobre todo, conocieran sus derechos y sus obligaciones al momento de

realizar una transaccién comercial.

2.10.7. Capacitacion continGa

La Subprocuraduria de Servicios y sus areas adscritas recibieron los siguientes cursos de capacitacion:

TABLA 17. CURSOS DE CAPACITACION A PERSONAL DE LA SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS 2019

PERIODO TEMA/INSTITUCION DIRIGIDO
Febrero Captura en SIIP Personal del Teléfono del Consumidor
Febrero Médulo de Denuncias Ciudadanas Personal del Teléfono del Consumidor
Marzo Programa Iberoamericano Personal del Teléfono del Consumidor
Mayo Comercio Electrénico (Mercado Libre) DGQC
Junio Conciliaexprés Personal del Teléfono del Consumidor
Junio Control Interno y Administracion de Riesgos DGQC
Junio Taller de Enfoque de Resultados en el CONEVAL DGQC
Julio Comercio Electronico (AMVO) Personal de PROFECO
Septiembre | REPEP Personal del Teléfono del Consumidor
Septiembre | Metodologia Institucional de Administracion de Riesgos y Control Interno” | DGQC
Noviembre | El Buen Fin 2019 DGQC

Fuente: Base de datos que obra en la Direccién General de Quejas y Conciliacion.
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De manera paralela, la Subprocuraduria de Servicios, en conjunto con otras areas de la
PROFECO, realizaron videoconferencias a nivel nacional con el fin de capacitar a los jefes
de servicio en las Oficinas de Defensa del Consumidor de la PROFECO (antes Delegaciones
y Subdelegaciones), intercambiar ideas, exponer casos concretos y experiencias sobre
distintos temas.

TABLA 18. CAPACITACION IMPARTIDA POR LA SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS

MES TEMA EXPOSITOR

Febrero Publicidad y comercio electrénico Direccién General de Procedimientos
Julio Publicidad Direccién General de Procedimientos
Agosto Publicidad Direccién General de Procedimientos
Octubre Publicidad Direccion General de Procedimientos
Octubre Publicidad y comercio electrénico Direccion General de Procedimientos
Noviembre Publicidad Direccion General de Procedimientos
Diciembre Publicidad Direccion General de Procedimientos

Fuente: Base de datos que obra en la Direccién General de Quejas y Conciliacion.
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Introduccion

La Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza, antes Subprocuraduria de
Verificacion, en el dmbito de sus atribuciones lleva a cabo acciones de verificacion como acto
autoridad y en atencién a denuncias. Complementariamente, atiende servicios a peticion
de parte como la verificaciéon para ajuste por calibracion de instrumentos de medicion y el
analisis de etiquetado, asesoria y/o capacitacion en informacién comercial.

Como area normativa, participa de manera activa en comitésy 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 (SECTUR), Secretaria
de Agricultura y Desarrollo Rural (SADER) y Secretaria de Comunicaciones y Transportes
(SCT), entre otros.

Esimportante mencionar, que la Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza
coadyuva con la Direccion General de Oficinas de Defensa del Consumidor, antes Direccion
GCeneral de Delegaciones, en acciones de supervision, capacitacion y reforzamiento de
verificacion, focalizando los esfuerzos en aquellas Oficinas de Defensa del Consumidor de
PROFECO (antes Delegaciones y Subdelegaciones), que asi lo requieran.

3.1. Verificaciéon y vigilancia

La Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza, por medio de la Direccién
General de Verificaciony Defensa de la Confianza (antes Direccion General de Verificaciony
Vigilancia) y con participacion de las Oficinas de Defensa del Consumidor (antes Delegaciones
y Subdelegaciones), en el ambito de sus atribuciones y de acuerdo a la nueva visidn de
fomentar la confianza ciudadana, se llevaron a cabo acciones de verificacion exclusivamente
en atencion a denuncias ciudadanas presentadas por cualquier consumidor, ya sea por
escrito, de manera verbal, via telefonica, electrénica o a través de cualquier otro medio.

Complementariamente, atiende servicios a peticion de parte como la verificacion para ajuste
por calibracién de instrumentos de medicién y el analisis a la informacién presentada en la
etiqueta, manuales, garantias e instructivos de los productos comercializados en territorio
nacional, asi como asesoria y/o capacitaciones en informacion comercial.

Programas 2019

Meta 2019: Para el periodo enero a diciembre correspondiente al ejercicio 2019, se habia
establecido una meta de visitas de verificacién a establecimientos comerciales de bienes
productos y/o servicios, ya sea de oficio o en atencién a denuncias ciudadanas, lo anterior
en el marco del programa presupuestario denominado “G-003: Vigilancia del cumplimiento
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de la normatividady fortalecimiento de la certeza juridica entre proveedores y consumidores”,
mismo que fue planeado, desarrollado y calculado antes del O1 de diciembre de 2018, motivo
por el cual adn no se habia contemplado el cambio de paradigma para las acciones de
verificacion que realiza la PROFECO y en general para todas las inspecciones llevas a cabo por
la Administracién Publica Federal.

Sin embargo, es importante mencionar que la Subprocuraduria de Verificacion y Defensa
de la Confianza, (antes Subprocuraduria de Verificacion), llevd a cabo y finalizé el proceso de
ajustes a las metas de los indicadores que forman parte del programa presupuestario G-003,
correspondiente al ejercicio 2019, logrando asi las modificaciones adecuadas para cumplir con
las instrucciones giradas en esta administracion.

Detal manera, que durante el gjercicio fiscal 2019, la PROFECO realiz6 16,503 visitas de verificacion
a nivel nacional, loque se traduce en un 105.43% de cumplimiento con respecto a la meta ajustada
programada para el ejercicio 2019, correspondiente a 15,653 visitas de verificacion programadas.

Denuncias Ciudadanas y Programas de Verificacién:

Como se explicd anteriormente, hoy en dia la PROFECO realiza visitas de verificacion
Unicamente en respuesta a las denuncias ciudadanas interpuestas por los consumidoresy que
son susceptibles de su atencidn, observando que la mayoria estan directamente relacionadas
con el comercio de temporada, asi como las necesidades que dia a dia debe cubrir la sociedad,
por lo que es posible diferenciar estas denuncias por programa, giros comerciales y/o segmentos
de mercado (sectores), para contar con una mejor clasificacion y seguimiento de las mismas.

Derivado de lo anterior, se desprende que durante el ejercicio 2019, se recibieron un total de
16,074 denuncias procedentes, de las cuales hasta el 31 de diciembre de 2019, se habian atendido
15,919 de ellas, teniendo un porcentaje de atencion durante el periodo enero-diciembre del
99.03%. Sin embargo, a la fecha de la realizacién del presente informe se han atendido en su
totalidad las denuncias recibidas durante 2019.

Cabe senalar,que las denuncias atendidas se pueden clasificar principalmente en los siguientes
programas de verificacion:

e Programas Permanentes: aquellos en donde la sociedad puede ser afectada en el transcurso
de todo el afo, de manera particular a los integrantes mas vulnerables, como lo son:

1. Productos basicos.

2. Seguridad de productos.
3. Alimentos y bebidas.

4. Prestadores de servicios.
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e Programas por Sectores: aquellos enfocados a un giro o sector comercial especifico,como
lo son:
1 Casas de empefio.
2. Vacacional y turistico.

Programas de Temporada: aquellos que toman relevancia en cierto periodo, como lo son:

1 Dia de reyes.

2. Dia del amory la amistad.
3. Cuaresmay semana santa.
4., Dia del nino y de la nifia.

5. Dia de las madres.

6. Dia del padre.

7. Regreso a clases y escuelas particulares.
8. Fiestas patrias.

9. Dia de muertos.

10. Fiestas guadalupanas.

1. Fiestas decembrinas.

Esde destacar,que los programas de verificaciéon antes descritos se llevan a cabo Unicamente
en atencidén a las denuncias ciudadanas procedentes de atencion, generando como
consecuencia la emision de una visita de verificacion, misma que se clasifica en el marco
delcumplimiento de los tres indicadores de gestidon existentes (comportamiento comercial,
normas oficiales mexicanas y metrologia), los tres comprendidos dentro del programa
presupuestario GO03, y que en conjunto conforman el indicador estratégico derivado del
nuevo paradigma de verificacion.

Logros y cifras durante 2019

Resultados principales Programas de Verificacién Profeco 2019

TABLA 19. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DE PRODUCTOS BASICOS

CONCEPTO
Visitas realizadas 4,499
Visitas susceptibles a PIL 1,068
Basculas verificadas 981
Basculas inmovilizadas 244
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 180

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).
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TABLA 20. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA SEGURIDAD DE PRODUCTOS TABLA 24. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA VACACIONES DE SEMANA SANTA
CONCEPTO CONCEPTO
Visitas realizadas 222 Visitas realizadas 401
Visitas susceptibles a PIL 920 Visitas susceptibles a PIL 156
Productos verificados 4,053,496 Productos verificados 6,021
Productos inmovilizados 869,241 Productos inmovilizados 61
o . » Instrumentos de medicién verificados 9
Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacién (APV).
- - Instrumentos de medicion inmovilizados 0
TABLA 21. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DIA DE REYES Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 114
CONCEPTO Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacién (APV).
Visitas realizadas 28 TABLA 25. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DEL NINO Y DE LA NINA
Preciadores colocados 8,800 CONCEPTO
Productos vigilados 50,100 Visitas realizadas 183
Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV). Visitas susceptibles a PIL 34
TABLA 22. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DEL AMOR Y LA AMISTAD Productos verificados 458
CONCEPTO Productos inmovilizados 17
Visitas realizadas 150 Instrumentos de medicion verificados 7
Visitas susceptibles a PIL 21 Instrumentos de medicién inmovilizados
Productos verificados 1167 Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 16
Productos inmovilizados 74 Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).
Instrumentos de medicién verificados 17 TABLA 26. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DIiA DE LAS MADRES
Instrumentos de medicion inmovilizados 0 CONCEPTO
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 14 Visitas realizadas 177
Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV). Visitas susceptibles a PIL 38
TABLA 23. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA CUARESMA Y SEMANA SANTA Productos f’er'ﬁcf“?'os 803
CONCEPTO Productos inmovilizados 65
. . Instrumentos de medicidn verificados 35
Visitas realizadas 1,421 — —
Vi o oL Instrumentos de medicién inmovilizados 1
Isitas Suscepfl e a 251 Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 19
Productos verificados 64,877 Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacién (APV).
Productos inmovilizados 12,296 TABLA 27. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA CASAS DE EMPENO
Instrumentos de medicidén verificados 138
. o CONCEPTO
Instrumentos de medicién inmovilizados 9 — -
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 140 Visitas realizadas 616
Visitas susceptibles a PIL 241
Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacién (APV). — -
Instrumentos de medicién verificados 312
Instrumentos de mediciéon inmovilizados 62
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 157

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacién (APV).
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TABLA 28. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DEL PADRE
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CONCEPTO
Visitas realizadas 124
Visitas susceptibles a PIL 27
Productos verificados 643
Productos inmovilizados 83
Instrumentos de medicion verificados 1
Instrumentos de medicion inmovilizados 2
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 13

TABLA 32. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DE MUERTOS

CONCEPTO

Visitas realizadas 191
Visitas susceptibles a PIL 20
Productos verificados 7,237
Productos inmovilizados 811
Instrumentos de medicién verificados 22
Instrumentos de medicion inmovilizados 4
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 2

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).

TABLA 29. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA VACACIONES DE VERANO

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).

TABLA 33. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA FIESTAS GUADALUPANAS

CONCEPTO

Visitas realizadas 321
Visitas susceptibles a PIL 82
Productos verificados 4,705
Productos inmovilizados 0
Instrumentos de medicién verificados 24
Instrumentos de medicién inmovilizados 0
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 13

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).

TABLA 30. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA REGRESO A CLASES

CONCEPTO

Visitas realizadas 122
Visitas susceptibles a PIL 33
Productos verificados 4,715
Productos inmovilizados 19
Instrumentos de medicién verificados 9
Instrumentos de medicién inmovilizados 1
Establecimientos con sellos de suspension y/o advertencia 7

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).

TABLA 31. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA FIESTAS PATRIAS

CONCEPTO

Visitas realizadas 70
Visitas susceptibles a PIL 22
Productos verificados 2,076
Productos inmovilizados 317
Instrumentos de medicién verificados 20
Instrumentos de medicion inmovilizados 4
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 5

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).

CONCEPTO
Visitas realizadas 35
Visitas susceptibles a PIL 10
Productos verificados 2,253
Productos inmovilizados 2,000
Instrumentos de medicién verificados 83
Instrumentos de medicién inmovilizados 6
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 0

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).

TABLA 34. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA VACACIONES FIN DE ANO

CONCEPTO
Visitas realizadas 189
Visitas susceptibles a PIL 44
Productos verificados 9,215
Productos inmovilizados 0
Instrumentos de medicién verificados 83
Instrumentos de medicién inmovilizados 34
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 4

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).

TABLA 35. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA FIESTAS DECEMBRINAS

CONCEPTO

Visitas realizadas 450
Visitas susceptibles a PIL 102
Productos verificados 14,816
Productos inmovilizados 207
Instrumentos de medicién verificados 21
Instrumentos de medicion inmovilizados 3
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 35

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacién (APV).
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Derivado de la atencion de denuncias ciudadanas durante el ejercicio 2019, la PROFECO
realizd a nivel nacional 16,503 visitas de verificacion a establecimientos comerciales de bienes,
productos y/o servicios, lo que significa un cumplimiento del 105.43% con respecto a la meta
del ejercicio 2019, que equivale a 15,653 visitas de verificacion programadas.

De igual forma, para el periodo enero a diciembre 2019, se verificaron un total de 6,155,127
productos, de los cuales se inmovilizaron 921,234 por incumplimiento a las Normas Oficiales
Mexicanas susceptibles de ser verificadas por la PROFECO.

En materia de instrumentos de medicion, durante el ejercicio 2019, la PROFECO verifico un
total de 12,433 instrumentos de verificacion, inmovilizando un total de 375 instrumentos de
medicion por haber registrado diferencias de peso, tiempo, 0o ambos, en perjuiciode lasy los
consumidores, ademas por no contar con la calibracion obligatoria correspondiente.

En concordancia con la politica desarrollada por el actual Gobierno de México, y en busca
de fomentar el bienestar social, la PROFECO ha enfocado sus acciones de verificacion en
atencién a denuncias ciudadanas en los rubros de productos de la canasta basica y casas
de empefio, sectores que afectan en mayor medida a los sectores mas vulnerables de la
sociedad mexicana, obteniendo durante el gjercicio 2019 los siguientes resultados:

Enlo concerniente a productos de la canasta basica, durante el periodo de enero-diciembre
2019, la PROFECO realizd a nivel nacional 4,499 visitas de verificacion, de las cuales en 1,068
casosse inicié procedimiento administrativo por posiblesinfraccionesala Ley (PIL), colocando
sellos de suspension y/o advertencia en 180 establecimientos comerciales, ademas de la
verificacion de practicas comerciales en establecimientos con giros de productos basicos
por denuncias ciudadanas, se realizd la verificacién de 981 instrumentos de medicion,
principalmente de basculas, inmovilizando 244 de estos instrumentos por presentar
diferencias en perjuicio del consumidor y/o por no contar con la calibracion correspondiente.

En cuanto a las casas de empefo, durante el periodo enero-diciembre 2019, la PROFECO
realizo las siguientes acciones de verificacion:

e 616 visitas de verificacién a casas de empeno.

e 241 establecimientos susceptibles de PIL.

e 157 establecimientos con colocacién de sellos de suspensidn y/o advertencia.

e 3l12instrumentos de medicién verificados, inmovilizando 62 de ellos por diferencias
en peso en perjuicio del consumidor y/o no contar con la calibracion correspondiente.

En cuanto atemas de seguridad, destaca la presencia que tuvo la PROFECO en la aduana de
Manzanillo, Colima, donde verificd un total de 4,053,496 productos, inmovilizando 866,300
de ellos, sehalando que los productos inmovilizados fueron lamparas incandescentes

(focos), por incumplimientos a la NOM-028-ENER-2010, evitando asi la comercializacion
en el mercado nacional de productos que pudieran afectar la economia y seguridad de la
poblacién consumidora.

Prestacion de servicios a peticion de parte

e Calibracion:
La PROFECO ofrece a los proveedores el servicio de verificacién para ajuste por
calibraciéon de instrumentos de medicion, siendo el caso que durante el ejercicio 2019, se
calibraron a nivel nacional un total de 196,914 instrumentos de medicion, asegurando que
las cantidades ofrecidasy despachadas a los consumidores sean las mismas, ayudando
asi a la economia familiar.

Con relacion a lo anterior, la PROFECO también ofrece el servicio de calibracion de basculas
de alto alcance de medicién, es decir, aquellos instrumentos con capacidad para pesar mas
de 5toneladasy hasta 100 toneladas, las cuales se utilizan principalmente en los segmentos
primarios agroalimentarios de mercado (granos y semillas, basculas publicas, procesadoras
de alimentos, etc.). Durante el periodo enero-diciembre 2019, se calibraron un total de 455
basculas de este tipo.

e Analisis de Etiquetado:

Para facilitar el cumplimiento de los requisitos y/o disposiciones obligatorias establecidas
en la legislacion y Normas Oficiales Mexicanas aplicables a bienes, productos o
servicios, la PROFECO ofrece a las y los proveedores, los servicios de analisis, asesoria
y/o capacitacion en informacién comercial, favoreciendo con ello el mecanismo para
el cumplimiento de la obligacidon de proporcionar a los consumidores la informacién
relativa a los productos, bienes o servicios que comercializan y evitando que lleguen al
mercado aquellos que induzcan a error o confusion al consumidor. Durante el ejercicio
2019, se atendieron 271 solicitudes de analisis de informacidén comercial, de las cuales
se emitieron 117 oficios con cumplimiento a la normatividad y 154 con observaciones
para su regularizacion, con lo que se asegura que los productos en el mercado nacional
cumplan con la normatividad aplicable.

Procedimientos y Sanciones

En materia de procedimientosy sanciones a establecimientos comerciales,y derivados de las
acciones de verificacion, en el ejercicio 2019 la PROFECO inicid 4,330 procedimientos (PIL “s)
en contra de proveedores por infracciones a laley y normatividad aplicable, colocando sellos
de suspensidn de la comercializacion de bienes, productos o servicios, asi como advertencia
en 1,018 establecimientos comerciales verificados por atencién a denuncias ciudadanas.
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Lo anterior, generé que durante el periodo enero a diciembre 2019, se emitieran 4,209
resoluciones administrativas, mediante las cuales se impusieron sanciones econémicas por
un monto total de mas de 401.6 millones de pesos.

Indicadores 2019

Las actividades de verificacion, estan directamente relacionadas al programa presupuestario
“G-003: vigilancia del cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento de la certeza juridica
entre proveedores y consumidores”, el cual se modificd para que refleje las actividades que
esta realizando la Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza, en materia
de verificacion y vigilancia a favor de los derechos de los consumidores, mismos que
tuvieron un mayor impacto desde el mes de julio de 2019, cuando se consideraron metas
ligadas a las denuncias ciudadanas recibidas y procedentes para su atencion, teniendo
en lo correspondiente al ejercicio 2019 el siguiente comportamiento de los indicadores de
gestiony estratégico, relacionados el porcentaje de visitas de verificacion a establecimientos
comerciales de bienesy servicios:
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INDICADOR ESTRATEGICO

2019

TOTAL

15,653
16,503
105.43%

Total

DS

12,815
13,552
105.75%

Total
DGVV

2,838

2,951
103.98%

INDICADORES DE GESTION EJERCICIO 2019

Total

Metrologia

1,197
1294
108.10%

NOM’s

4,021

4,194
104.30%

C.C.
10,435
11,015

105.56%

Delegaciones y Subdelegaciones (DS)

Metrologia

904
968
107.08%

NOM'’s

2,923

3,063
104.79%

C.C.
8,988

9,521
105.93%

Direccion General de Verificacion y

Defensa de la Confianza

Metrologia

293

326
111.26%

NOM’s

1,098
1,131

103.01%

1,447
1,494
103.25%

Programado

Realizado

% cumplimiento

Fuente:: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).

Visitas de Vigilancia: Al igual que con el ajuste de
metas, la Subprocuraduria de Verificaciony Defensa de
la Confianza, con el objeto de apoyar de manera mas
efectiva, directa y presencial a los consumidores, asi
como evitar abusos en mayor medida, puso en marcha
a partir del mes de julio de 2019 las visitas de vigilancia,
un Mmecanismo que permite acercar la PROFECO vy
sus servicios a los proveedores de bienes, productos y
servicios de una manera amigable y transparente, de
manera que fortalezca las relaciones de consumo y
confianza entre proveedoresy consumidores.

Por tal motivo, la PROFECO, a través de la
Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la
Confianza, implementdé un indicador estratégico
y un indicador de gestion dentro del programa
presupuestario “G-003: Vigilancia del cumplimiento de
la normatividad y fortalecimiento de la certeza juridica
entre proveedores y consumidores”, obteniendo en el
gjercicio 2019, los siguientes resultados:
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TABLA 37.VISITAS DE VIGILANCIA 2019

CONCEPTO PROGRAMADO REALIZADO %

Visitas de Vigilancia Emitidas -
|5|.as e |g|anc.|:j1 mitidas 5538 5687 100.88%
Indicador de Gestién
Visitas de Vigilancia Realizadas —

. - 5,538 5,361 96.80%
Indicador Estratégico

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).
Denuncias: En lo correspondiente al ejercicio 2019, derivado de las constantes mejoras y
actualizaciones al Médulo de Atencion a Denuncias Ciudadanas, asicomo el mayor acercamiento
de la PROFECO al publico consumidor, tanto de manera fisica como por medio de redes
sociales, ha generado un beneficio muy importante a la poblaciéon, incrementando de manera
significativa la recepcion y atencion de las mismas, tal y como se muestra a continuacion:

TABLA 38. ATENCION DE DENUNCIAS CIUDADANAS
CONCEPTO EJERCICIO 2019
Denuncias Recibidas 16,074

Denuncias Atendidas 15,919

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).

Calibracion: El indicador de calibracion de instrumentos de medicidn establece una meta
compromiso del 96%, misma que durante el ejercicio 2019 fue cumplida, tal y como se
muestra a continuacion:

TABLA 39. CALIBRACIONES PROFECO 2019

MES INSTRUMENTOS SOLICITADOS INSTRUMENTOS CALIBRADOS %
Enero 4,487 4,476 99.75%
Febrero 17,382 17,296 99.51%
Marzo 20,810 20,703 99.49%
Abrilw 23,583 23,458 99.47%
Mayo 13,103 13,016 99.34%
Junio 11,91 11,778 98.88%
Julio 13,833 13,670 98.82%
Agosto 16,820 16,618 98.80%
Septiembre 27,926 27,722 99.27%
Octubre 23,687 23,519 99.29%
Noviembre 10,110 10,059 99.50%
Diciembre 14,767 14,599 98.86%

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).

Municipios en los que se realizan acciones de Verificacion y Vigilancia

Con relacion al programa “G003: Vigilancia del cumplimiento de la normatividad y
fortalecimiento de la certeza juridica entre proveedores y consumidores”, y refiriendose
al indicador: “Porcentaje de municipios en los que se realizan acciones de verificacion y
vigilancia”, la Subprocuraduria de Verificaciény Defensa de la confianza, llevd a cabo acciones
de verificacion y vigilancia en 1,392 municipios.

La ejecucion del programa se realizé principalmente con laimplementacién de la vigilancia
en establecimientos, en relacion con los productos que comercializa, a fin de tener la certeza
de que cumplen con laleyy las normas aplicables,ademas de las verificaciones realizadas a
los establecimientos, especialmente en fechas de mayor demanda como son el dia de reyes,
el dia del amory la amistad, la cuaresma, la semana santa, el dia del ninoy de la nina, el dia
de las madres, el dia del padre, el buen fin, asi como acciones por la temporada decembrina.

Adicionalmente, se realizaron verificaciones a las estaciones de servicios de combustibles,
derivadas de la atencidn de las denuncias ciudadanas presentadas ante la PROFECO.

Las diferentes acciones realizadas en los 1,392 municipios se llevaron a cabo con el objetivo
de mantener presencia constante en la vigilancia de los mercados, para cerciorar que los
diferentes proveedores cumplan con la normatividad en materia de consumo, sancionando
las irregularidades e incumplimientos.

Con las acciones de verificacion y vigilancia, se procura la presencia de la PROFECO en toda
la Republica Mexicana, para asegurar que las relaciones de consumo entre proveedores y
consumidores sean equitativasy con apego a los derechos que como consumidor promueve
la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, en donde si bien los beneficiarios son los
consumidores, también permite que se respeten las disposiciones juridicas en materia de
consumoy se generen mejores condiciones de competenciay acceso a productosy servicios.

3.2. Verificacion de Combustibles Liquidos y Gas Licuado de Petréleo

A través de la vigilancia del comportamiento comercial de los proveedores de bienes y
servicios, la PROFECO, coadyuva a que sean respetados los derechos de los consumidoresy
a que se logre la equidad en las relaciones de consumo. Esto, centrando sus actividades en
sectores de mercado que resultan fundamentales para el desarrollo interno de la economia
mexicana, como es el caso de la venta de gasolina, diésel y del gas licuado de petrdleo.

En materia de combustibles, las acciones de verificacion estdn comprendidas por operativos
permanentes entoda la Republica Mexicana, mismos que son implementadosalolargodelanoen
gasolineras, plantas de distribucién de gas licuado de petréleo,y en vehiculos que locomercializan.



El objetivo de este tipo de verificacidon, es observar que los proveedores respeten los derechos
del consumidor, establecidos en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y al tratarse
de productos cuyo despacho se realiza a través de instrumentos de medicidon, también se
observa el cumplimiento de la Ley Federal sobre Metrologiay Normalizaciény de las Normas
Oficiales Mexicanas de acuerdo con las atribuciones institucionales.

Cabe senalar, que la PROFECO cuenta con los mecanismos para la recepcion de denuncias
ciudadanas, cuando la percepcion de estos es negativa, respecto al consumo de gasolinas,
diésely gas licuado de petroéleo, o bien por comportamientos presuntamente irregulares de
los proveedores.

Cuando el consumidor proporciona los datos suficientes para ubicar a los proveedores que
presuntamente incurren en irregularidades, la PROFECO cuenta con la atribucidon para
programar visitas de verificacién en el domicilio de dichos proveedores, para observar que
éstos, respeten la regulacion en materia de consumo.
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En el periodo de enero a diciembre de 2019, la verificacion a proveedores de gasolina, diésel
y gas licuado de petréleo, ascendid al 50.70%, respecto a los padrones de plantas de gas
licuado de petroleo, y gasolineras (proporcionados por la Comision Reguladora de Energia).
Con esto, se genero presencia de verificacion en el 98.53% de los municipios de la Republica
Mexicana que tienen mas de 100 mil habitantes.

3.2.1. Gasolina y diésel

Para la verificacion a estaciones de servicio, se pueden sefalar cinco aspectos generales,
bajo los cuales se realiza la revision del cumplimiento de la normatividad por este tipo de
proveedores:

Aspectos comerciales: para observar que se respeten los precios de acuerdo a los reportados
a la Comision Reguladora de Energia.

Aspectos documentales: es el caso de |la aprobacién de modelo o prototipo de los
instrumentos de medicién, bajo la cual se certifica que el disefo de los mismos, cumple
con las Normas Oficiales Mexicanas correspondientes y las documentales respectivas para
constatar que los instrumentos de medicion han sido calibrados.

Cualidades metroldgicas: comprenden la verificacion de las cantidades de combustible
gue se otorgan al consumidor, asi como la estabilidad de los instrumentos de medicion,
para constatar que, en mediciones recurrentes de la misma magnitud, no arrojen lecturas
distintas mas alla de las tolerancias establecidas en las Norma Oficial Mexicana NOM-005-
SCFI-2017.

Aspectos electrénicos: para revisar principalmente que la constitucion electrénica de los
sistemas de despacho no sea modificada respecto a los disefos originales de los fabricantes,
mismos que fueron valorados y aprobados por la autoridad, en cuyo caso de alteracion,
pudiera ser susceptible de un mal despacho al consumidor.

Aspectos de seguridad: para constatar que no se ponga en riesgo la vida o la salud de los
consumidores.

En el periodo comprendido de enero a diciembre de 2019, se realizaron 7,999 verificaciones
en estaciones de servicio a nivel nacional, verificando un total de 130,469 mangueras de
despacho de gasolina (instrumentos de medicion), e inmovilizando 5,407 de éstas, al
incumplir con la normatividad correspondiente, incluyendo las caracteristicas que establece
la NOM-005-SCFI-2017 para sistemas de despacho de combustible liquido.
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Las causales por las cuales se puede inmovilizar un instrumento de mediciéon o manguera
de despacho, pueden consultarse en https:/combustibles.profeco.gob.mx.

Ahora bien, parafinesde unanalisisgeneral sobreloque se hadetectadocomoirregularidades
durante las visitas de verificacion, se tomo en cuenta la anomalia de error maximo tolerado,
es decir, litros fuera de norma, y se agruparon diversas causas de inmovilizacion del tipo
electrénico, conocidos como aspectos electronicos, obteniéndose que en el periodo de
enero a diciembre de 2019, el 10.87% de los casos, fue debido a litros fuera de normay el
36.86% por alteraciones o anomalias en las partes electrénicas de los sistemas de despacho
de combustible, anomalias que podrian eventualmente causar afectacion a la comunidad
consumidora.

Encuantoadenuncias,de eneroadiciembre de 2019, se recibieron denuncias de proveedores
de gasolinasy diésel por diversas causas, siendo la percepcién que tiene el ciudadano de no
haber recibido la cantidad de combustible que solicitd y pagd, una de las mas relevantes. Al
respecto, en dicho periodo, la Direccion General de Verificacion y Defensa de la Confianza
de Combustibles, (antes Direccidon General de Verificacion y Vigilancia de Combustibles),
programo visitas de verificacion en el domicilio de diversas estaciones de servicio de
expendio al publico, es decir, gasolineras, en atenciéon a 12,522 denuncias ciudadanas. En la
cuales, en caso de confirmacién de las irregularidades denunciadas, se impusieron medidas
precautorias para inmovilizar los instrumentos de medicién con anomalias y a su vez, se
inicié un procedimiento administrativo para la imposicién de sanciones.

3.2.2.Gas L.P.

El gas licuado de petrdleo es considerado un producto de primera necesidad. Esto, al
estimarse que es un combustible utilizado para uso doméstico en mas del 70% de los
hogares mexicanos, y al igual que en el caso de la gasolinay el diésel, representa uno de los
sectores estratégicos de mayor relevancia en la economia de nuestro pais, ya que también
es utilizado para satisfacer necesidades de tipo industrial, comercial y de servicios.

La PROFECO busca permanentemente procurar la equidad y la seguridad juridica en las
relaciones entre proveedoresy consumidores, incrementando y fortaleciendo las actividades
de verificacion en materia de gas licuado de petréleo. Esto, a través de un programa de
verificacién en plantas de distribucion de dicho hidrocarburoy, en la via publica, a vehiculos
auto-tanque y de reparto de recipientes transportables para contener gas licuado de
petréleo. Este programa, mantiene como objetivo principal, garantizar que las transacciones
comerciales entre los proveedores de gas licuado de petrdleoy los consumidores, se ajusten
a los principios basicos establecidos en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, evitando
que sevulneren losinteresesy derechos de los consumidores,y que se afecte o pueda afectar,
la vida, la salud, la seguridad y la economia de los mismos.
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Enese mismo orden deideas, se procura proporcionar mayor certidumbre a la poblacion para
gue en la adquisicion del hidrocarburo, se garantice la cantidad exacta que el consumidor
paga, observando que todo proveedor cumpla con las especificaciones de comportamiento
comercial en la entrega de notas de venta, comprobante o facturasy que se tengan a la vista
los precios vigentes, evitando también, que se le niegue o condicione el servicio o producto.

En el periodo comprendido entre enero y diciembre de 2019, se realizaron 1,283 visitas de
verificaciéon a plantas de distribuciéon de gas licuado de petrdleo, y 116 verificaciones en via
publica.

En dichas visitas, se realizé la revision por muestreo de 4,805 recipientes transportables de
gas licuado de petréleo, resultando la inmovilizacion de lotes completos, ascendiendo la
cantidad a 3,375 recipientes.

3.2.3. Supervision al personal de verificaciéon

Anualmente, se realizan actividades de supervision al personal que lleva a cabo las
verificaciones en campoy a las actas resultantes, esto, como un mecanismo para detectar
posiblesincidencias que pudieran afectar la efectividad de los actos, asi como para detectar
areas de oportunidad para incentivar un aumento en la eficacia y eficiencia en la ejecucion
de las visitas de verificacion.

De enero a diciembre de 2019, se realizaron 100 supervisiones en campo a las brigadas de
verificacion.

3.2.4. Servicio de ajuste por calibracion en materia de combustibles

De enero a diciembre de 2019, se atendieron 24 solicitudes de verificacion para ajuste por
calibracion de instrumentos de mediciéon, de las cuales se realizd el servicio a 421 instrumentos
de medicion.

3.2.5. Procedimientos por Infracciones a la Ley en materia de combustibles

La Direccion de Procedimientos de la DGVDCC, tiene como finalidad iniciar y substanciar
los procedimientos por infracciones a la Ley Federal de Proteccidon al Consumidor, que sean
detectadascomoresultadode lasvisitas de verificacion,eimponer la sancion correspondiente
a través de una resoluciéon administrativa. De esta manera, se busca contribuir a un efecto
disuasivo en las acciones irregulares u omisiones que realicen los establecimientos que
expenden al publico combustibles de primera necesidad, como son el gas licuado de
petréleo, o los combustibles liquidos.
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Derivado de verificaciones a proveedores de gas licuado de petréleo, de enero a diciembre de 2019, se iniciaron
250 procedimientos administrativos, imponiéndose 198 sanciones por un monto superior a los $72.80 millones
de pesos.

Para el caso de las verificaciones en estaciones de servicio, de enero a diciembre de 2019, se iniciaron 1,464
procedimientos administrativos, imponiéndose 1,026 sanciones por un monto mayor a los $378.2 millones de
pesos, el cual registra un decremento del 5.02% respecto al ejercicio anterior.

3.3. Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor

La Direccidon General de Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor desarrolla actividades que
contribuyen a la proteccion de la poblacion consumidora realizando estudios de caracter técnico-cientifico.

Para ello, con fundamento en los articulos 1, fracciones |, 11, 11, VIl y X, 8 Bis, primer y segundo parrafos, 20, 22,
24, fracciones |, I, IV, primer parrafo, V, VII, X, XIV y XXVII, de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, divide
sus funciones de la siguiente forma:

3.3.1. Los estudios

Difundidos a través de la Revista del Consumidor, el periédico Con lo mejor de la Revista del Consumidory la
pagina electréonica de la PROFECO, su propdsito es informar a las y los consumidores respecto de la calidad
de los bienes y/o productos que se ofrecen en el mercado nacional, con la finalidad de incentivar un consumo
responsable e informado, al detectar, a través del andlisis técnico, etiquetados no veraces o enganosos.

De ello, la Direccién General de Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor, de conformidad con su
capacidad instalada, estuvo en posibilidad de elaborar 24 estudios de calidad. A continuacion se realiza una
breve semblanza de cada uno de ellos:

1. En primer lugar, se analizd el queso Cotija, el cual es una variedad de queso madurado, empleado
comunmente en la gastronomia mexicana; por lo cual, se analizaron 16 productos que se encontraron
en el mercado, obteniendo como principales resultados que ninguna de las marcas analizadas fueron
elaboradasen las regiones especificadas en la norma mexicana NMX-F-735-COFOCALEC-20T11, “Sistema
producto leche- Alimentos- Lacteos- Alimento Lacteo Regional- Queso Cotija Artesanal Madurado-
Denominacion, Especificaciones y Métodos de Prueba”, y que a excepcidon de una marca, todos los
productos analizados presentaban adicién de grasa vegetal, usando erréoneamente la denominacién
“queso”, e incumpliendo con lo dispuesto en la norma oficial mexicana NOM-243-SSA1-2010, “Leche,
Formula Lactea, Producto Lacteo Combinado y Derivados Lacteos. Disposiciones y Especificaciones
Sanitarias. Métodos de prueba’, respecto a que todos los productos con esa denominacion deben
declarar en su etiqueta el contenido de grasa butirica (grasa de la leche).
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Por otro lado, se analizaron las aguas alcalinas, las cuales son un producto novedoso y de gran auge en
el mercado nacional contemporaneo, por las supuestas bondadesy beneficios que adquieren lasy los
consumidores al consumirlos. No obstante, cabe destacar que en dicho estudio se detecté que todas
las marcas sometidas a analisis presentaron leyendas o frases en su etiquetado cuya veracidad no fue
posible de comprobar cientificamente. Aunado a ello, y a pesar de que no fue motivo del estudio, es
importante subrayar que el consumo de productos de esta indole representa un costo mas significativo
que el del agua embotellada comun.

Posteriormente, se analizaron las bebidas vegetales, las cuales, a la par de las aguas alcalinas, son
productos que han ganado una gran presencia en el mercado actual, en particular respecto de
aquellas personas que desean un consumo Mmas saludable, ya que estas bebidas pretenden sustituir
el consumo de leche, puesto que se elaboran a partir de la mezcla de agua con cereales (arroz o avena),
leguminosas (soya), frutos secos (almendra) o frescos (coco), pudiendo adicionar sabores o texturas
diferentes. El estudio se realizd a 22 productos distintos, obteniendo como el resultado principal que
todas se componen en un 92 a 98 por ciento de agua, ademas de azUcares, grasasy proteinas, las cuales
provienen del producto con que han sido elaboradas, y que las cantidades varian principalmente por
el tipo de bebida y marca analizada.
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Ahora bien, se analizaron los aceites de origen vegetal, elaborados a partir de frutas o semillas
oleaginosas que proporcionan olor, sabor y color caracteristicos a los alimentos que se preparan con
ellos (aguacate, ajonjoli, uva y cacahuate). De estos, se probaron 32 productos distintos, detectando
gue algunos resultaron no ser auténticos, es decir, no correspondian al tipo de aceite que declaraban
en el empaque o etiquetado.

Mas alla del ambito alimenticio, se analizaron los protectores o filtros solares para nifnos, los cuales se
elaboran a partir de uno o mas filtros solares los cuales, al colocarse sobre la piel, forman una pelicula
gue previene o disminuye considerablemente los efectos adversos producidos por la radiaciéon solar,
sin generar ningun efecto adverso, coadyuvando inclusive a evitar guemaduras por la exposicion al sol,
de especial uso en épocas de calor. Al respecto, se evidencid que en algunos casos no se cumple con
el factor de proteccion solar que declara el empaque o etiqueta.

Las barras de cereal y altas en proteina, las cuales fueron ideadas como productos para satisfacer las
necesidades alimentarias de las y los consumidores que buscan alternativas saludables para la hora
de la colacion, y de los cuales existen en el mercado diversas marcas y tipos, elaborados a partir de
distintas formulaciones como: trigo, maiz, avena, arroz, frutos secos, jarabe de maiz, miel, azdcar, soya,
chocolate, amaranto y quinoa, entre otros. De la investigacion practicada a 22 marcas diferentes, este
laboratorio concluyd que debido a la gran cantidad de ingredientes que pueden componer este tipo
de productos, su aporte nutrimental y energético varia. En este sentido, inclusive, 6 de las marcas
analizadas, contenian proteina.

Se analizé la carne moldeada para hamburguesas, de distintos tipos: de res, de resy cerdo, de res, cerdoy
soya, de pollo,y adicionados con otros saborizantes y empanizados. En este sentido, fue posible concluir
que de los 35 productos revisados, algunas marcas declaran como primer ingrediente el pollo, sin
embargo larealidad es que dicho ingrediente es |la piel del animal. Ademas, hay algunos que destacan
gue estan elaborados a partir de pechuga de pollo, pero no es asi. Finalmente, fue posible visualizar que
hay casos en que adicionan soya en rangos del 6 al 22% de la composicion total del producto. En este
sentido,ademas, es oportuno subrayar que en ocasiones se ostenta que el producto es de “arrachera’,
“sirloin” o “rib eye”, sin embargo, dada su presentacion es facil enmascarar su contenido real.

Se estudiaron 12 marcas distintas de sustitutos de crema, los cuales son empleados para dar textura y
sabor al café. Al respecto, se informd que dichos productos contienen grasa vegetal, ademas de estar
compuestos principalmente de carbohidratos y grasas saturadas, ademas de contener muy pocas
proteinas. Ademas, fue importante destacar que el contenido de sodio es variable entre cada una de
las marcas analizadas, mientras que el aporte caldrico es semejante.
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Se analizaron 31 marcas distintas de edulcorantes con estevia, por si sola 0 combinada con otros
edulcorantes no caldéricos, polioles o azucares. Al respecto, se informd que la estevia esta formada por
varias sustancias (glucdsidos de esteviol) y que existen varios extractos de alta pureza, que son 200 a
300 veces mas dulces que el azlcar. Ademas, se concluyé que algunos endulzantes adicionan glucosa,
la cual no esdeclarada en su etiquetado,y que puede representar un riesgo para lasy los consumidores,
principalmente aquéllos con enfermedades cardiovasculares, como la diabetes.
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10.

1.

12.

13.

Se analizaron las cremas comestibles, las cuales se emplean en las cocinas,
principalmente para enriquecer el sabor de los alimentos. Como se ha informado
con anterioridad, las grasas juegan un papel importante en la alimentacion puesto
que proporcionan energia, por ello, se sometieron a analisis 21 marcas distintas de
cremas lacteas y vegetales, determinando también la ausencia de microorganismos
patégenos. Al respecto, se informd que hay productos que incumplen con el contenido
minimo de grasa, conforme a la norma aplicable, ademas de que no declaran en su
denominacién ser de origen vegetal.

Dada su popularidad, empleados principalmente en el desayuno como complemento
de panes, galletas y hot cakes, se analizaron 19 marcas de mermeladas y cajetas,
respectivamente, con la finalidad de informar su contenido de azUcares y aporte
calérico, ademas de constatar que las mermeladas cumplieran con los contenidos
minimos de fruta y que la cajeta fuera elaborada con leche fluida 100% de cabra o
de vaca, con azUcares u otros aditivos (siempre que éstos no fueran almidones). En
este sentido, se concluyd que en las cajetas es notoria la variacion del contenido de
nutrientes, derivado del proceso de elaboracién y de las materias primas empleadas.
Ademas, respecto de las mermeladas, no se cumple con el 40% minimo de fruta que
deben contener, de acuerdo a la norma NMX-F-131-1982, “Alimentos para humanos.
Frutasy derivados”.

A la par del yogur, existen otros tipos de productos lacteos fermentados, los cuales
en su composicion incluyen microorganismos a los cuales se les atribuyen efectos
benéficos a la salud de lasy los consumidores. Por ello, se analizaron 21 productos de
estaindole, incluyendo presentaciones naturales, con fruta y saborizados, informando
que, en general, los productos evaluados cumplen con la cantidad minima de un
millén de microorganismos vivos benéficos que exige la normatividad. Ademas, se
concluyd que, puesto que la norma que les regula es de cumplimiento voluntario,
no todos los productos se sujetan a las denominaciones o requisitos insertos en ella.
Finalmente, se determind que existen productos de esta naturaleza que cuentan con
altos contenidos de azUcares, por lo cual puede contener almidones.

En el dmbito fisico-tecnoldgico, se analizaron 6 monitores para bebé, que son aparatos
disefados para el apoyo en el cuidado de los mas pequenos del hogar. De ellos, 4
modelos correspondieron a dispositivos de audio Unicamente, mientras que los otros
2 eran dispositivos de audio y video. Al respecto, se informoé que todos los modelos
son Utiles para colocarse en distintas habitaciones de una casa de una o dos plantas,
ofreciendo una buena calidad en la recepcién de audio y/o video.

14.

15.

16.

17.

18.

De igual forma, se analizaron 17 modelos de bafles todo en uno, los cuales son
funcionales para el entretenimiento familiar dadas sus aplicaciones de conectividad
remota a los teléfonos inteligentes, micréfonos, tabletas y/o computadoras portatiles.
Al respecto, se informo que ninguno de los modelos analizados representa un riesgo
sise emplea de forma adecuada, ademas de que son faciles de adquirir en tiendas de
audio, departamentales, e inclusive, en supermercados.

Dado su alto consumo, se analizaron 39 productos de servilletas y servitoallas,
informmando la cantidad (nUmero de piezas o rollos por empaque), la cantidad de
capas por hoja (sencilla o doble) y dimensiones, ademas de otras caracteristicas,
determinando su calidad en rubros como: blancura, resistencia en himedo y secoy
grabados, entre otros.

Puesto que sustituyen las pilas convencionales de un solo uso, se estudiaron 25
modelos distintos de pilas recargables tipo “AA” y “AAA", incluyendo aquellos con
cargador propio o sin él. En este sentido, es importante mencionar que se verifico su
capacidad de calentamiento durante la cargay el uso, ademas de la informacién que
se presenta al consumidor. Adicionalmente, se realizd una prueba de desempefio,
simulando su uso en una camara digital.

Se llevd a cabo un estudio a 30 modelos de panales desechables infantiles, de etapa
4 (grande, en algunos casos), recomendados para bebés con un peso aproximado de
9al13Kg. Las pruebas aplicadas fueron: velocidad de absorcidon, regreso de humedad,
porcentaje de distribucion de la humedad, capacidad total de absorcion, entre otras
relativas a su construccion e informacion al consumidor. Al respecto, se informo que
todaslas marcas cumplen con declarar en el etiquetado los requisitos sefhalados en la
norma correspondiente, salvo una que omite declarar el pais de origen del producto.
Ademas, todas las marcas analizadas, estan libres de defectos observables a simple
vista en cuanto a su confeccidny acabados, a excepcidén de una que presenta manchas,
posiblemente a causa de la esencia afladida en su fabricacion.

Como ya es costumbre, se analizaron los Utiles escolares que se incluyen en las listas
oficiales de la Secretaria de Educacién Publica (SEP), particularmente respecto de
21 modelos de cuadernos, 17 de pegamentos liquidos, 10 de reglas de plastico, 8 de
plastilinas en barra, 23 de boligrafos de tinta azul, 18 de gomas para borrar blancas,
15 de barras adhesivas, 8 de tijeras escolares y 18 de lapices para escritura. De ello, se
analizaron aspectos de seguridad, vida util, verificacion del contenido especificado
en el etiquetado del productoy la informacidén presentada al consumidor. Es preciso
destacar que todos los Utiles escolares analizados es posible adquirirlos en tiendas de
autoservicio, de productos para oficina y hogar, asi como en papelerias.
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19.

20.

21

22.

Por ser un apoyo en situaciones donde la energia eléctrica falla, principalmente en
hogares y oficinas, se analizaron 21 modelos de lamparas de emergencia LED, 10
modelos de 39 LED y 11 modelos de 60 LED, respectivamente. Al respecto, se analizé
tiempo de luz efectiva, tiempo de transferencia (tiempo maximo de actuacion de las
lamparasde emergencia ante una eventualfallaen laenergia eléctrica), calentamiento,
luminosidad, atributos e informacién al consumidor, concluyendo que todas las
marcas cumplen con declarar los requisitos sefalados en la norma correspondiente.
Ademas, todos los modelos son, por lo general, ligeros, lo que permite su portabilidad
y su facil transportacion. Finalmente, se informé que todas las [dmparas tienen la
posibilidad de elegir la intensidad de iluminacion, segun el uso que se le vaya a dar.

Se analizaron 13 modelos de extractores de jugo de dos categorias distintas: modelos
con un consumo eléctrico de hasta 500 watts y modelos con un consumo de hasta
1000 watts. Las pruebas aplicadas fueron: seguridad mecanica y eléctrica, eficiencia
en la elaboracion de jugo, atributos e informacion al consumidor, concluyendo que
todas las marcas cumplen con declarar en el etiquetado los requisitos senalados en
la norma correspondiente. Ademas, los modelos analizados presentan chupones
de sujecion a la superficie, permitiendo que los dispositivos no se muevan del lugar
donde se colocan durante su uso, evitando volcaduras.

Se analizaron 21 modelos de sartenes antiadherentes de dimensiones aproximadas
de 9% pulgadas (24 centimetros) —16 de aluminio y 5 de acero—-, aplicando pruebas
de: determinacion del espesor del material antiadherente, seguridad del mango,
distribucion del calor en la base, antiadherencia del recubrimiento, durabilidad del
antiadherente, acabados, caracteristicas, atributos e informacién al consumidor. Al
respecto, se concluyd que todas las marcas cumplen con declarar en el etiquetado
los requisitos sefalados en la norma correspondiente. Ademas, se concluyd que mas
de la mitad no ofrecen garantia, lo cual no es obligatorio, pero es deseable.

Al serequipos electronicos diseflados para el entretenimiento o el trabajo, se analizaron
5 modelos de videocamaras, las cuales pueden adquirirse en tiendas de computo,
de autoservicio o tiendas especializadas en productos fotograficos. Al respecto, las
pruebas aplicadas fueron: fidelidad del color grabado, calidad del audio grabado,
duracion de la bateria (tiempo util de grabacion en condiciones semejantes al uso
normal), atributos e informacién comercial, pudiendo concluir que todas las marcas
pueden tomar fotografias, ademas de grabar video en alta definicion (Full HD).
Adicionalmente, se informd que dos modelos presentaron conectividad inaldmibrica
Wi-Fi, permitiendo subir los videos grabados directamente a la nube (Internet).
Finalmente, se informd que todas las marcas cumplen con declarar en el etiquetado
los requisitos senalados en la norma correspondiente.
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23. De las toallas sanitarias femeninas, al tratarse de un producto de amplio consumo,
se analizaron en materia dimensiones, pesos, capacidad de absorcién total de fluido,
velocidad de absorciéon de fluido, regreso de humedad con saturacién, pH (grado
de acidez), adhesividad, acabados y caracteristicas de cada modelo. Dada la gran
diversidad de presentaciones, se analizd un total de 51 modelos distintos, de los
cuales: 10 correspondieron a flujo sUper abundante (intenso o prolongado, segun
sea el caso) 21 de flujo abundante y 20 de flujo moderado-regular. Al respecto, se
recomendd que se elijan aquellos modelos que se ajusten a sus necesidades, tanto
por sus dimensiones y tipo de flujo, asi como por el desemperfio que ofrecen en
cuanto a velocidad de absorcion y regreso de humedad. Finalmente, se informd
que todas las marcas cumplieron con la informacién requerida por norma en el
etiguetado, incluyendo, en algunos casos, un instructivo de uso.

24, Finalmente, se analizaron 10 productos de impermeabilizantes con duracién de 10
anos, en las pruebas de: viscosidad (espesor), permeabilidad, absorcién de agua e
intemperismo acelerado, paradeterminarsialtérmino de suvida Util sigue brindando
un desempeno dptimo, asimismo se corroboré la informacién al consumidor y su
garantia. Al respecto, se concluyd que todas las marcas informan su rendimiento, es
decir, el area que pueden cubrir. Ademas, se concluyd que tres modelos presentaron
un nivel de desempeno bajo, dadas multiples fallas en las pruebas, que no es acorde
a su categoria (10 afhos). Finalmente, la mitad de las marcas cumplieron con declarar
en el etiguetado los requisitos sefalados en la norma correspondiente, mientras que
las demas alguna informacién, como la fecha de caducidad.

3.3.2 Apoyo a la verificacion

En apoyo a las actividades de verificacion que realiza la PROFECO, con la finalidad de
confirmar el cumplimiento de los productos respecto de las normas oficiales mexicanas
(NOM) aplicables,y con la finalidad de coadyuvar en la sustanciacién de los procedimientos
por infracciones a la ley, la Direccion General de Laboratorio Nacional de Proteccién al
Consumidor, realizé pruebas a diversos bienes y/o productos, como es el caso de diversas
bebidas alcohdlicas, como: ron, brandy, vodka, tequila, y otras bebidas preparadas, como
es el caso del Four Loko; ademas de cerillos, refrescos, aceites vegetales, aguas minerales
naturalesy saborizadas, mantequillas, frituras, leche, miel y cereales envasados.

Adicionalmente, se realizé la constatacion técnica de una estufa que se presumia riesgosa,
alexponeralaoel usuarioaquemaduras en diversas areas accesibles del electrodomeéstico,
asi como por su falta de estabilidad. También se verificaron electrodomeésticos, tales como
licuadoras, parrillas para empotrar de uso domeéstico, calefactoresy lamparas de halégeno.
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Finalmente, se corrobord la veracidad de la informacidn contenida en empaquesy etiquetado
de diversos productos, para que las areas pertinentes de la PROFECO sustanciaran los
procedimientos correspondientes por el engafio o error al que se induce al consumidor y/o,
en su caso, que se ordenara el retiro del mercado de dichos bienes y/o productos.

3.3.3 Apoyo a la normalizacién

Es importante destacar que, en apoyo a las tareas de verificacion y los propios trabajos
sustantivos que se elaboran en la Direccion General de Laboratorio Nacional de Proteccion
al Consumidor, se participd en 164 reuniones de normalizaciéon, ante diversos organismos de
la iniciativa publicay privada, tales como: la Direccion General de Normas de la Secretaria de
Economia (DGN), la Secretaria de Energia (SENER), la Asociacion Nacional de Certificacion de
la Industria Eléctrica (ANCE), Normalizaciény Certificacion, S.C., (NYCE) y el Instituto Nacional
de Normalizacion Textil (INNTEX), entre otros, verificando que el contenido de los diversos
instrumentos de normalizacién —normas oficiales mexicanas y normas mexicanas— sean
idéneos para garantizar la efectiva proteccidn a los derechos de la poblacién consumidora,
Yy en su caso, proponiendo formas de innovar en los métodos de prueba o requisitos de
seguridad y/o calidad establecidos en los mismos.

De ello, es de resaltar la participacion en las mesas de trabajo relativas a la norma oficial
mexicana NOM-SCFI/SSAI-051, referente al etiquetado los alimentos, donde se plantea la
implementacion de etiquetado mas claro al consumidor para que identifigue aquellos
productos que tiene exceso de grasa, azUcar, sodio, calorias, asi como identifique también
productos que Nno son genuinos por tratarse de imitaciones.

También se participd en los proyectos de normas oficiales mexicanas de productoscomo atun,
jugos, néctaresy bebidas con fruta, asi como en la revision de normas mexicanas de bebidas
alcohdlicasy aceites vegetales. Adicionalmente, se participd en las mesas de discusion para
la creacion de la norma oficial mexicana referente a los aspectos de seguridad relacionados
con las propiedades fisicas y mecanicas de los juguetes, asi como en la modificacion de la
NOM-004-SCFI-2006, “Informacidn comercial- Etiquetado de productos textiles, prendas de
vestir, sus accesoriosy ropa de casa”, para incluir pruebas sobre materiales textiles ignifugos.

3.3.4 Apoyo a las transacciones comerciales

Con el propdsito de tener una mayor cobertura, e incursionar en aspectos fundamentales
para la proteccién de los consumidores como son las transacciones comerciales, la Direccion
General de Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor calibro 4,389 pesas, que son
empleadasen laverificacion de basculas por parte de las Oficinas de Defensa del Consumidor.
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3.3.5 Servicio Externo como apoyo a la industria

Otra actividad que realiza la Direccion General de Laboratorio Nacional de Proteccién al
Consumidor, esdar servicio a clientes externos, para que conozcan la calidad de sus productos
Y, en su caso, con los resultados obtenidos puedan llevar a cabo las mejoras necesarias. En este
rubro, se generaron ingresos adicionales para la Institucion por un monto de $1'912,499.07
(Un milléon novecientos doce mil cuatrocientos noventa y nueve pesos 07/100 M.N.).

En este sentido, es importante mencionar que se participd en la licitacion LA-
OT1IBOO0O01-E60-2019 del Instituto Politécnico Nacional, para corroborar la eficacia, seguridad
y composicion, asi como el cumplimiento general con las normas y estandares aplicables,
de calzado y vestuario de seguridad.

3.3.6 Calidad en el trabajo

Esimportante destacar la preocupacion de la Direccion General de Laboratorio Nacional de
Proteccion al Consumidor en ofrecer andlisis de investigacién confiables y que cumplan con
los mas altos estandares de calidad posibles; para ello, diariamente reafirma su compromiso
para mantener la certificacion en la norma NMX-CC-9001-IMNC-2015, ante un organismo
de certificacidn externo, como lo es SGS México, S.A. de C.V,, la cual regula y establece los
requisitos generales que debe observar un sistema de gestiéon de la calidad, asi como la
acreditacion en la diversa NMX-EC-17025-IMNC-2018, que estipula los requisitos generales
para la competencia de los laboratorios de prueba y calibracién. Lo anterior, en sus diversas
areas técnicas (alimentos, fisicoquimica, mecanica, textil y vestido, eléctrica-electrénica y
calibracion).

En este sentido, algunas de las actividades desempefiadas por el Laboratorio incluyen:

e Dosauditoriasinternas,basadasen un programadirigido aevaluarladocumentacién del
sistema de gestion de la calidad, asicomo el grado de conocimiento e implementacion
de las normas en las distintas areas involucradas, el equipo asignado, las instalaciones
y la competencia técnica del personal.

e Deteccion de riesgos y oportunidades.

e Revision de la politica y objetivos de calidad y los procesos del sistema de gestion,
detectando y ejecutando las medidas necesarias para asegurar el cumplimiento de
los requisitos.

e Actualizacion de procedimientos, objetivos e indicadores especificos de los procesos,
para la mejora continua del sistema.

e Deteccion de oportunidades para llevar a cabo capacitacionesinternasy externas para
la mejor comprension de las normas mexicanas que regulan el sistema de gestion de
la calidad del Laboratorio.
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No obstante, respecto de las dos auditorias realizadas, se concluyd que si bien existen areas
de oportunidad y de mejora, el sistema de gestién de la calidad opera adecuadamente en
la Direccion General de Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor, y cuenta con
un grado elevado de implementacion en el personal que labora en él; lo cual se demuestra
en las auditorias externas realizadas por SGS México, S.A. de C.V,, y por la Entidad Mexicana
de Acreditacion, ya que no sefalan no conformidades al cumplimiento de las normas de
certificacion y acreditacion.

3.3.7. Cooperacion con autoridades nacionales y extranjeras
en materia de proteccion al consumidor

A lo largo de su historia, la Direccion General de Laboratorio Nacional de Proteccion al
Consumidor ha colaborado activamente con Health Canada y la U.S. Consumer Product
Safety Commission (CPSC); en este afo, habiendo realizado un trabajo colaborativo en
materia de seguridad de baterias portatiles y proyectando uno relativo a cunas portatiles
para viajes.

En este sentido, se recibid el reconocimiento meritorio por parte de la American National
Standards Institute (ANSI) a la PROFECO por el trabajo conjunto desarrollado con la CPSC
y Health Canada, en el desarrollo de metodologias de prueba de seguridad a cargadores
tipo AC y cargadores tipo USB, el cual se recibid en el marco de la Semana Mundial de
Normalizacion (World Standards Week 2019), celebrada en Washington, D.C, el 6 de
noviembre de 2019.

Ademas, se promovio la firma de un Convenio de Colaboracion con el Centro de Innovacion
Aplicada en Tecnologias Competitivas (CIATEC), ubicado en la Ciudad de Ledn, Guanajuato,
con la finalidad de estrechar los lazos interinstitucionales, en la busqueda de nuevos
meétodos que permitan expandir la capacidad analitica de la Direccion General de
Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor y, por ende, la efectiva proteccién de
los derechos de lasy los consumidores.
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La Subprocuraduria Juridica tiene entre sus principales propdsitos proteger y promover los
derechos de las y los consumidores, procurar una cultura de legalidad y seguridad juridica
en las relaciones de consumo, y representar a la PROFECO en toda clase de procedimientos
administrativos y judiciales.

4.1. Juridico consultivo

La Direccion General Juridica Consultiva, proporciona a las unidades administrativas de la
PROFECO consultoria legal y normativa, a fin de procurar el cumplimiento a la normativa que
rige su actuacion, asi como, dar seguimiento a las solicitudes de la Comision Nacional de los
Derechos Humanos, emitir criterios juridicos a las areas y terceros que asi lo requieran, con la
finalidad de proporcionar una proteccion juridica a la PROFECO, asi como a los consumidores
y las consumidoras.

4.1.1. Consultoria juridica

La Direccién de lo Consultivo cuenta con atribuciones para atender y resolver las consultas
juridicas que

le sean presentadas por las unidades administrativas de la PROFECO, asi como aquellas que,
sobre los asuntos de la competencia de ésta, le sean planteadas por terceros, con el objetivo
de garantizar la legalidad en las actividades de la PROFECO y de terceros.

De lo anterior, se informa que durante el periodo de enero a diciembre de 2019 se atendieron
5,436 consultas juridicas realizadas via telefénica, por internet, por escrito y de manera
personal.

Durante el gjercicio 2019, se incrementod el nimero de consultasjuridicas, muchas de las cuales,
se realizan a través de la orientacion brindada al consumidor a través del correo electrénico
del portal institucional dudasportal@profeco.gob.mx

4.1.2. Enlace legislativo

En el periodo correspondiente de enero a diciembre de 2019, se revisaron 112 opiniones
respecto a iniciativas de leyes, reglamentos, decretos, minutas, dictamenes, acuerdosy demas
ordenamientos juridico-normativos relacionados con las actividades de la PROFECO de las
cuales, 41 corresponden a iniciativas relacionadas con reformas a la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor.
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GRAFICO 1. ENLACE LEGISLATIVO.
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Fuente: Numeralia de la Direccién General Juridica consultiva, 2019.

4.1.3. Reformas a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
y otros instrumentos legales asociados

Durante el aflo 2019, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, fue adicionaday reformada
en dos ocasiones, la primera respecto la adicion de un segundo parrafo al articulo 92, para
especificar que en el caso de la devolucidn de la cantidad pagada por el consumidor, ésta
se efectuara utilizando la misma forma de pago con la que se realizé la compra (DOF 12-04-
2019),y la segunda relativa a la actualizacion para el ano dos mil veinte, de los montos de las
operaciones y multas previstas en los articulos 25, 99, 117, 126, 127,128, 128 BIS y 133 de dicha
ley (DOF 26-12-2019).

Durante el periodo de enero a diciembre del 2019, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor,
tuvo dos modificaciones, la primera consistente en la adicién y reforma al articulo 92 de la
Ley Federal de Proteccion al Consumidory la segunda, respecto a la actualizaciéon anual del
monto de las multas que impone. Lo anterior, obedece a que no obstante que se presentaron
diversas iniciativas de reforma a la ley de la materia, sélo una de ellas fue aprobada por el
Congreso de la Unidén, y en relacion a la publicacion de la actualizacion de los montos de
las multas, se precisa que la propia ley prevé la facultad de la Procuraduria para realizar la
actualizacion anualmente.

Modificaciones al Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor

En el ano 2019, el Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, no se
reformo, toda vez que dicha accién estaba supeditada a la reforma del Reglamento de la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor y al Reglamento de la Procuraduria Federal del
Consumidor, lo que acontecio hasta el mes de diciembre del ano en comento. Cabe precisar,
gue desde el ano que se reporta, se iniciaron las gestiones para la modificacién de dicho
instrumento normativo.
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Emisién de Acuerdos

Durante el aflo 2019, se emitieron los siguientes acuerdos publicados en el Diario Oficial de la
Federacion: “Acuerdo por el que se abrogan los acuerdos que se indican relacionados con el
Programa PROFECO en 30" (DOF 6-03-2019); “Acuerdo mediante el cual se delegan a diversos
servidores publicos de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones de la Procuraduria
Federal del Consumidor las atribuciones que se indican, a la vez que se abroga el Acuerdo
similar publicado el 30 de diciembre de 2015" (DOF 13-05-2019); “Acuerdo por el que se da
a conocer el listado de Proveedores inscritos en el Registro Publico de Casas de Empefo”
(DOF 12-08-2019); “Acuerdo por el que se suspenden las labores de la Procuraduria Federal
del Consumidor en los dias que se indican, para el 2020" (DOF 20-11-2019); “Acuerdo por
el que se da a conocer el periodo vacacional de la Procuraduria Federal del Consumidor,
correspondiente al segundo semestre del 2019” (DOF 20-11-2019), y “Acuerdo por el que se
actualizan para el ano dos mil veinte, los montos de las operaciones y multas previstas en la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor” (DOF 26-12-2019).

4.1.4. Contratos y convenios institucionales

La PROFECO a fin de garantizar la promociéon y proteccion de los derechos de los
consumidores, asi como orientar a la industria y al comercio respecto de las necesidades
y problemas de estos ultimos, durante el periodo de enero a diciembre del 2019, suscribid
convenios de colaboracion con diversos sectores de la sociedad, por lo que la Direccion
de Contratos y Convenios Institucionales, realizé el analisis en los aspectos juridicos de los
instrumentos a celebrar, asicomo también de los contratos correspondientes para la debida
operatividad de la Institucion.

En el 2019, fueron autorizados 124 contratos y 179 convenios. Asimismo, se inscribieron en el
Registro de Contratos y Convenios Institucionales 173 contratos y 180 convenios.

GRAFICO 2. CONTRATOS Y CONVENIOS INSTITUCIONALES AUTORIZADOS EN 2019
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Fuente: Numeralia de la Direcciéon General Juridica Consultiva. 2019.
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Es importante sefalar, que los convenios institucionales remitidos por las diversas unidades administrativas,
dentro del periodo comprendido de enero a diciembre del 2019, se realizaron conforme a las necesidades de
dichas unidades, por lo que la autorizaciéony registro de los instrumentos juridicos esta supeditada a la remision

gue de los mismos realicen las Unidades Administrativas de la Institucion.

Entre los convenios celebrados en el periodo de enero a diciembre del 2019, destacan los siguientes:

TABLA 40. CONVENIOS RELEVANTES CELEBRADOS EN 2019

ENTE CON EL QUE SE CELEBRO

H. Ayuntamiento del Municipio de
San José Iturbide

OBJETO

Establecer las bases parala coordinacion y colaboracion entre las partes, afin
de realizar en el dmbito de sus respectivas competencias y dreas de interés
comun, actividades con el propdsito de promover y proteger los derechos del
consumidor, asi como, procurar la equidad y sequridad juridica de las relacio-
nes entre proveedores y consumidores en el H. Ayuntamiento del Municipio
de San José lturbide, Guanajuato.

FECHA DE FIRMA

29/03/2019

VIGENCIA

29/03/2019-
8/10/2021

FUENTE

Numeraliade la
Direccién General
Juridica Consultiva

(amara Nacional De Manufacturas
Eléctricas (CANAME)

Establecer las bases y mecanismos de colaboracion entre las partes, a fin de
acordar, implementar y dar sequimiento a las acciones que permitan la in-
vestigacion y verificacion del cumplimiento de lo establecido en las diversas
normas oficiales mexicanas aplicables a los diferentes productos eléctricos
de manufactura nacional o importados que se comercializan en México, asi
como para prevenir, detectar y combatir las practicas desleales o ilegales de
comercio de mercancias del sector de manufacturas eléctricas; promoviendo
la cultura de seguridad de los productos de consumo en beneficio de la inte-
gridad y economia de los consumidores.

11/03/2019

11/03/2019-Inde-
terminado

Numeraliade la
Direccion General
Juridica Consultiva

Mercado Libre, S. de R.L. de C.V.
(Concilianet)

Establecer las bases a que se sujetaran "las partes" para implementar el uso
y operacion de la plataforma informdtica denominada "Concilianet”, a fin de
que los actos del procedimiento conciliatorio se tramiten y sustancien por
medio de dicha plataforma, tales como: notificaciones, citatorios, emplaza-
mientos, requerimientos, solicitudes de informes o documentos y acuerdos
administrativos, inclusive el desahogo de las audiencias de conciliacion; asi
como, determinar la cuenta de correo electrénico en la que se llevarén a cabo
las notificaciones personales.

13/02/2019

13/02/2019-
13/02/2022

Numeraliade la
Direccion General
Juridica consultiva

Transportes AEROMAR, S.A. de C.V.
(Concilianet)

Establecer las bases a que se sujetardn "las partes" para implementar el uso
y operacion de la plataforma informdtica denominada "Concilianet”, a fin de
que los actos del procedimiento conciliatorio se tramiten y sustancien por
medio de dicha plataforma, tales como: notificaciones, citatorios, emplaza-
mientos, requerimientos, solicitudes de informes o documentos y acuerdos
administrativos, inclusive el desahogo de las audiencias de conciliacion; asi
como, determinar la cuenta de correo electronico en la que se llevaran a cabo
las notificaciones personales.

13/02/2019

13/02/2019-
13/02/2022

Numeraliadela
Direccion General
Juridica Consultiva

Pegaso PCS, S.A. de CV. (Quejas
Telecom)

Establecer las bases de colaboracion para realizar acciones que permitan
atender de manera eficaz y eficiente las reclamaciones y quejas de los consu-
midores; apoyar las actividades de educacién y divulgacion de la procuradu-
ria en materia de telecomunicaciones; intercambiar la informacion necesaria
para la deteccién de dreas de oportunidad que corresponda atender a cada
una de las partes; asi como establecer mejores prdcticas en el sector de te-
lecomunicaciones.

13/05/2019

13/05/2019-
13/05/2021

Numeralia de la
direccién general
juridica consultiva
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ENTE CON EL QUE SE CELEBRO

OBJETO

FECHA DE FIRMA

VIGENCIA

FUENTE

Secretaria de Economia

Transferencia a la PROFECO de los datos de las personas fisicas y morales que
la secretaria de economia tiene en posesion derivado del registro de los par-
ticipantes en el portal oficial del programa el buen fin 2019.

12/11/2019-
31/12/2019

12/11/2019

Numeralia de la
Direccion General
Juridica Consultiva

Universidad Nacional Autonoma de
México, A Través de la Direccion Ge-
neral de Cémputo y de Tecnologias
de la Informaciény Comunicacion

Establecerlas bases de colaboracion para que laUNAM, a través de la facultad
deingenieria, imparta a las trabajadoras y trabajadores de la procuraduria, los
cursos "Distintivo H, 150 9001:2015 gestion de riesgos y oportunidades y nor-
mas oficiales mexicanas-enfoque a sequridad de productos y procedimientos
para la evaluacion de la conformidad”.

9/08/2019-
31/10/2019

9/08/2019

Numeralia de la
Direccion General
Juridica Consultiva

Universidad Nacional Autonoma de
México (Facultad de Ingenieria)

Establecer las bases de colaboracion para que la UNAM a través de la facul-
tad de ingenieria imparta a los trabajadores de la procuraduria, los cursos
Distintivos H; 150 9001; 2015 gestion de riesgos y oportunidades, y NOM en-
foque a sequridad de productos y procedimientos para la evaluacion de la
conformidad

30/09/2019-
30/11/2019

30/09/2019

Numeralia de la
Direccion General
Juridica Consultiva

Naturgy México, S.A. de CV.

Establecer entre las partes las bases para el uso de tecnologias o medios
electrénicos en la plataforma Concilianet, para la operacion del programa
Concilianet Expres, asi como para la sustanciacion del procedimiento de
conciliacion en materia de servicios y los actos que deriven de tales como:
notificaciones, citatorios, emplazamientos, requerimientos, solicitudes de
informes o documentos y acuerdos administrativos, inclusive el desahogo
de las audiencias de conciliacién, a través de la plataforma de Concilianet.

30/10/2019-
30/11/2024

30/10/2019

Numeralia dela
Direccion General
Juridica Consultiva

Centro de Innovacién Aplicada en
Tecnologias Competitivas (CIATEC,
AC)

Establecer las bases de colaboracion entre la PROFECO y el LNPC, y el CIATEC,
en materia desarrollo de proyectos y/o servicios tecnoldgicos, de interés y
beneficio mutuo, los cuales seran formalizados mediante la suscripcion de
convenios especificos.

5/11/2019-
5/11/2024

5/11/2019

Numeralia de la
Direccion General
Juridica Consultiva

Fuente:Numeralia de la Direcciéon General Juridica Consultiva

Por ultimo, en el periodo de enero a diciembre de 2019, se atendieron 57 consultas juridicas a diversos comités,
en las cuales se incluye lo que respecta a los subcomités de adquisiciones celebrados por la Procuraduria.

4.1.5. Derechos humanos

Colaboracién en la Proteccién de los Derechos Humanos

De conformidad con la facultad que le confiere el Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor,
a esta Direccion General, con relacion al tramite y seguimiento a las solicitudes de informacion formuladas por
la Comisiéon Nacional de los Derechos Humanos (CNDH), se sefala que durante el 2019 se atendieron en tiempo
y forma 41 solicitudes realizadas por dicha Comision.

En tal sentido, se precisa que el incremento de las solicitudes realizadas por la CNDH en el 2019, se desprende
de las quejas que presentan los consumidores, por el hecho de que estiman que son violentados sus derechos
humanos, sin embargo, la Comision Nacional de los Derechos Humanos, previo analisis y valoracion de la queja
e informe, determina que no existe violacién alguna de esta unidad administrativa ni de la PROFECO.
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4.2. Defensa de actos de autoridad

La Direccion General de lo Contencioso y de Recursos (DGCR,) representa legalmente a la PROFECO vy al
Procurador, asicomo a sus unidades administrativas, Oficinas de Defensa del Consumidor (antes Delegaciones
y Subdelegaciones), en los procedimientos administrativos, judiciales, laborales y contenciosos en los que son
parte. Asimismo, asesora a las Unidades Administrativas, para que elaboren los proyectos de las resoluciones
gue cumplimenten las sentencias que emita el Tribunal Federal de Justicia Administrativa. De igual manera,
formula denunciasy querellas ante el Ministerio Publico de los hechos que puedan ser constitutivos de delitos.

La informacion que se provee en este apartado considera cuantitativamente los procedimientos en los que

intervino la DGCR, en cumplimiento de sus atribucionesy funciones durante el periodo de enero a diciembre
de 2019.

4.2.1. Demandas y sentencias en juicios de nulidad

GRAFICO 3. JUICIOS DE NULIDAD NOTIFICADOS EN EL ANO 2019
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Fuente: Bases de datos de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos, 2019.

En materia contenciosa, la PROFECO recibid del Tribunal Federal de Justicia Administrativa durante el
ejercicio 2019, 6,826 demandas interpuestas en contra de actos emitidos por esta Institucion.
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TABLA 41. DEMANDAS RECIBIDAS DURANTE 2019

VIA EN LA QUE SE RECIBIO
A RECIBIDO | eDINARio | ORPINARIO | o ario | SUMARIO | o RAORDINARIOS
EN LINEA EN LINEA
2 -
019 (Enero 6,826 576 35 5,609 317 289
Diciembre)

Fuente: Bases de datos de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos, 2019.

Es pertinente precisar,que el trdmite dejuicio en linea disminuye los costos de acceso a la justiciaadministrativa
y tiende a incrementar los juicios de nulidad que se tramitan, comparativamente con afos anteriores en la
via sumaria. Durante el 2019, las demandas en la via sumaria representaban el 82.17% del total.

TABLA 42. SENTIDO DE LAS SENTENCIAS EMITIDAS POR EL TRIBUNAL

FEDERAL DE JUSTICIA ADMINISTRATIVA 2019

SENTIDO 2019
Nulidad lisa y llana 4,848
Nulidad para efectos 340
Sobreseimiento 9263
Validez 1,032
GRAN TOTAL 7183

Fuente: Bases de datos de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos, 2019.

4.2.2. Juicios de amparo indirecto

Durante el periodo de enero a diciembre 2019, se llevaron los procesos ante Juzgados de Distrito de 129
demandas de amparo, rindiéndose los pertinentes informes previos y justificados con apego a los términos
senalados en la Ley de Amparo.

TABLA 43. AMPAROS RECIBIDOS Y RESUELTOS 2019

AMPARO ENERO-DICIEMBRE 2019
Recibidos 129
Resueltos 135

Fuente: Base de datos de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos. 2019.
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4.2.3. Juicios laborales

En cuanto hace ala materia laboral de los conflictos que se tramitan en contra de la PROFECO,
por los ex trabajadores, como consecuencia de la terminacion de la relacion laboral, en el
periodo de 2019, se recibieron 120 juicios, como se muestra a continuacion:

TABLA 44.JUICIOS LABORALES RECIBIDOS Y RESUELTOS 2019

LABORAL ENERO-DICIEMBRE 2019
Recibidos 120
Resueltos 23

Fuente: Base de datos de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos. 2019.

4.2.4. Denuncias Penales

En materia penal, se formularon denuncias por hechos o actos que pueden constituir
delitos cometidos en agravio de esta Institucién o contra los consumidores, y también, se
desahogaron los requerimientos de los agentes del Ministerio Publico, como se muestra a
continuacion:

TABLA 45. DENUNCIAS PRESENTADAS Y DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS 2019

PENAL ENERO-DICIEMBRE 2019
Denuncias presentadas 270
Desahogo de requerimientos 244

Fuente: Base de datos de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos. 2019.

4.3. Procesos de Representacion Colectiva

Como resultado del ejercicio de facultades y atribuciones, con el objeto de defender y
proteger intereses colectivos en materia de relaciones de consumo, de bienes o servicios
publicos o privados. La PROFECO contribuye a detener las practicas abusivasy lesivas de los
proveedores en contra de los consumidores.

En cuanto a las actividades de la entonces Direccion de Acciones de Grupo, las cuales son
directamente de litigio, tales como elaborar de demandas, promover todo tipo de medios de
impugnacion, alegatos, objeciones de documentos, ofrecimientos de pruebas, oposiciones
de datos, desahogos de requerimientos judiciales, amparos directos e indirectos, recursos
de quejas, revisiones de amparo, entre otros, por lo que durante el periodo comprendido de
enero a diciembre de 2019, se realizaron las siguientes actividades:
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Se presentaron 1,354 acciones legales.

Se logré que una inmobiliaria de la Ciudad de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn,
indemnizara a los consumidores que habitan dentro del desarrollo ubicado en la
colonia Fraccionamiento “Vistancia”, debido alincumplimiento en la construccion de
un Gimnasioy areas verdes dentro del fraccionamiento, logrando una recuperacién
de $1'200,000.00 (un millén doscientos mil pesos 00/100 M.N.), beneficiando a 33
consumidores.

Se logré que una empresa de equipos telefénicos moviles, indemnizara a 24
consumidores afectados por equipos defectuosos, recuperando un monto de
$76,252.33 (setenta y seis mil doscientos cincuenta y dos pesos 33/100 M.N.).
Asimismo, se obtuvo que 2 consumidores fueran resarcidos por un desarrollador
inmobiliario, debido a las dafios presentados en las viviendas destinadas para uso de
casa—habitacion, recuperando un monto de $23,429.00 (veintitrés mil cuatrocientos
veintinueve pesos 00/100 M.N.).

Durante ese periodo, se inicid una campana de informacion a través de los diversos
canalesde comunicaciéon de la PROFECO:sitio de internet, redes sociales, programas
de radio, podcast y Revista del Consumidor, a fin de convocar a los consumidores
afectados por el proveedor “Nextel”, ahora AT&T, a fin de que se sumaran a los efectos
de la sentencia obtenida en su favor y fueran resarcidos por el incumplimiento de
dicho proveedor en la prestacion del servicio de telefonia movil.

Asimismo, la PROFECO, como miembro del Foro Iberoamericano de Agencias
Gubernamentales de Proteccion al Consumidor (FIAGC), organizo el “Taller de
Capacitacion en materia de Acciones Colectivas”, en el cual participd la Direccién
de Acciones de Grupo, como moderador de una mesa de trabajo, logrando con
este taller el intercambio de experiencias con naciones de lberoamérica sobre esta
materia, asi como orientar a otras naciones donde no existe esta figura juridica a fin
de que pueda iniciar su aplicacion, todo ello en beneficio de los consumidores.

En ese periodo, un proveedor demandado por el incumplimiento de la celebracion
de un concierto en la Ciudad de Xalapa, en el Estado de Veracruz de Ignacio de
la Llave, indemnizé a 22 consumidores afectados, por un monto total $116,550.00
(ciento dieciséis mil quinientos cincuenta pesos 00/100 M.N.).

Durante ese periodo se presentaron 3 nuevas demandas de accién colectiva, que
fueron admitidas, una en contra de un organizador de viajes en el Estado de Jalisco
por incumplimiento en el itinerario del “tour” prometido a los consumidores, otra
en contra del proveedor del servicio de gas natural por cobrar a los consumidores
en diferentes regiones del pais, conceptos por servicios adicionales no contratados
y otra en contra del sector educativo privado por cobros indebidos e injustificados a
los originalmente contratados. De igual forma, se logré la admision de 2 demandas
colectivas que se presentaron con anterioridad a ese periodo, una en contra de una
aerolinea, y otra en contra de una empresa manufacturera de equipos de cOmputo
gue los vende por internet.
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9. Después de un largo proceso, se logré un acuerdo con una empresa de servicios
de telefonia celular, que se abstuvo de proveer un servicio de telefonia movil las 24
horas, los 365 dias del afo, durante el afio 2010, asi como diversas fallas en el servicio,
logrando que se beneficiarad a 40,293 consumidores, por un monto recuperado de
$5'331,627.96 (cinco millones trescientos treinta y un mil seiscientos veintisiete pesos
96/100 M.N.).

10. Encuantoaaccionesde grupo, se lograron sentencias favorables a los consumidores
para que sean resarcidos en los danos, y se realizaron, entre otras, las siguientes
actividades: en la de Ingenia Muebles, se promovié el décimo Incidente de Ejecucion,
con 238 consumidores, con un monto requerido de $2'351,885.97 (dos millones
trescientos cincuenta y un mil ochocientos ochenta y cinco pesos 97/100 M.N.). En
la de Afianzadora SOFIMEX, en el Juicio Especial de Fianzas, se presentaron 227
Incidentes individuales de ejecucion, por un monto requerido de $2'955,764.32 (dos
millones novecientos cincuenta y cinco mil setecientos sesentay cuatro pesos 32/100
M.N.).

1. En el caso de la demanda presentada en contra del proveedor “Nextel” ahora AT&T,
se presentaron 78 incidentes individuales durante el periodo de ejecucién, mismos
gue se encuentran en analisis del drgano jurisdiccional. Por otra parte, a su vez, se
presentaron 2 incidentes masivos, uno en representacion de 18 consumidores y el
otro de poco masde 3.8 millones de consumidores. Sin embargo el Juez que conocid
delasunto, los deseché argumentado que desconoce la legitimacion procesal activa
de la PROFECO en representacion colectiva e individual de los consumidores, por lo
gue seimpugnaron las referidas resoluciones, mismas que se encuentran pendientes
de resolver.

En el periodo comprendido de enero a diciembre de 2019, se implementaron diversas
acciones judiciales en protecciény beneficio de los consumidores representados; es asi, que
durante la substanciacion de los juicios respectivos, se ha procedido eficazy efectivamente en
la proteccidon de los derechos de los consumidores, como se puede observar a continuacion:
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TABLA 46. ACCIONES REALIZADAS POR LA DGAAG

AVANCE

Con relacion a la accién colectiva contra la empresa
Nextel, se obtuvo sentencia favorable, histéricamente
en el pais, en beneficio de los consumidores, por
cobros indebidos realizados desde 2012 alafecha, por
la entonces empresa “Nextel” y ahora fusionada por
“AT&T", a quien le ha tocado enfrentar la prosecucion
de este litigio. Esta sentencia favorable, podra
beneficiar a los consumidores que de acuerdo a
informes de la compafnia telefénicay proporcionados
al Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT),
durante el afo 2012, tenia en su registro de clientes
(aproximadamente 3.5 millones de usuarios),
debiendo prepararse en su caso el incidente de
ejecucion respectivo.

2019

Respecto a la Accién Colectiva
de Nextel, fusionada por AT&T,
se realizd6 una campana de
difusion masiva a fin de que los
consumidores afectados por
este proveedor se sumaran a
los efectos de la sentencia en
la via incidental.

Para el periodo que se reporta, se
presentaron 78 incidentes individuales
de consumidores y 2 masivos, uno en
representacion de 18 consumidores y
otro por poco mas de 3.8 millones de
consumidores, en todos se solicita el
reembolso por los conceptos siguientes:
1. Cobros indebidos por cancelacién
que realizaron previamente y aun asi la
proveedora continué cobrando. 2. Se
cobraron tarifas nuevas no consentidas
expresamente. 3. Defectos en el servicio
de telefonia movil y de internet que
ofrecieron y no cumplieron con las
condiciones, caracteristicas y calidades
prometidas originalmente.

Con relaciéon a la accidon colectiva en contra de
Verdnica Santillan Alvarez (“SOFACITY”), el H. Segundo
Tribunal Unitario del Décimo Primer Circuito, dictd
una sentencia con declaratoria general de condena
para resarcir, en la via incidental a los consumidores
interesados que acrediten su calidad de perjudicados,
los dafos y perjuicios que hubieren resentido con
motivo de'la falta de entrega de muebles de linea
y sobre medida en perjuicio del patrimonio de los
consumidores. En consecuencia, el 22 de noviembre
de 2018, H. Sequndo Tribunal Colegiado del Décimo
Primer Circuito, tuvo por cumplida la ejecutoria
de amparo directo, motivo por el cual ha guedado
firme el fallo, pudiendo iniciar con la Segunda
Etapa Resarcitoria de Danos y Perjuicios a favor de
los consumidores afectados desde el aflo 2012 en
adelante, sentencia que serd benéfica para todos
aquellos consumidores en la via incidental e incluso
los que no hayan presentado queja ante PROFECO.

2019

Se realiz6 una difusién
masiva para convocar a los
consumidores afectados por
este proveedor a presentar su
documentaciéon para tramitar
el incidente correspondiente
ara eH'ecutar los efectos
avorables de la sentencia.

Se encuentran en trdmite los incidentes
requeridos por los consumidores
afectados para que el proveedor les
resarza el dafo ocasionado.

Respecto a la accion de colectiva interpuesta por
la Procuraduria Federal del Consumidor en contra
de “VOLARIS”, por pérdida de vuelo y/o cancelacion
de vuelo, cancelaciéon de reservacion, violacion y
pérdida de equipaje, demora de vuelo, negativa de
prestacion, cambio de itinerario, cobro indebido y/o
doble cargo, publicidad enganosa, sobreventa de
vuelo y maltrato del personal de la aerolinea hacia
los pasajeros, a efecto de exigir, el cumplimiento de
las prestaciones que se reclaman, con el objeto que
compensar a los 240 consumidores afectados; se
mantuvieron negociaciones con los representantes
de la aerolinea. El 16 de mayo del aro en curso,
PROFECO, suscribié convenio judicial de transaccién
con “VOLARIS” a favor de los consumidores, logrando
como monto total recuperado de $166,017.00 mil
pesos, debidamente aprobado por el juez federal del
conocimiento.

2019

A 77 consumidores se les
proporcionéd un “monedero
electréonico” para futura
transportacién, los
cuales se verificaron por
correo electrénico. A 163
consumidores restantes, se
les otorgd una compensaciéon
equivalente al 25% del precio
del boleto o de la parte no
realizada del viaje motivo
de la reclamacién segun se
trate, por medio de billetes
de depdsito expedidos por el
Banco Nacional de Servicios
Financieros (BANSEFI), los
cuales se consignaron y seran
entregados a cada uno de los
beneficiarios por conducto
de la Direccién General de
Quejas y Conciliacion, quién
también suscribi6 el convenio
delarecepcion delos referidos
billetes de depésito.

Se mantiene monitoreo constante de la
entrega de los billetes de depésito a los
consumidores, por parte de la Direccion
General de Quejas y Conciliacion.
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Asimismo el 31 de mayo de 2018, se suscribié con
la empresa “GRUPO URBI”, un convenio judicial,
derivado de la totalidad de satisfacciones de la
colectividad, integrada por 65 consumidores y
adicionalmente se Tes cumplié en sus satisfacciones
a 228 consumidores, recuperando un monto total de
63.4 millones de pesos.

2019

En seguimiento al convenio
suscrito, con la empresa
“GRUPO URBI”, se recuperaron
dos montos a favor del mismo
numero de consumidores, por
un monto total de $23,429.00.

De acuerdo al convenio suscrito,
se continla con el seguimiento
correspondiente con el propésito de que
todos los consumidores afectados sean
resarcidos por este proveedor.

Con relacion a la accion de grupo en contra de
“INGENIA MUEBLES” en la que se han instaurado 9
incidentes de cuantificacién de danos, en el séptimo
enrepresentacion de 119 consumidores por un monto
de $1'328,895.75 y en el octavo en representacion de
173 consumidores por un monto de $1'703,869.93.

2019

En seguimiento a la
demanda ganada en contra
del proveedor “INGENIA
MUEBLES”, se elaboré el 10°
Incidente, representando a
238 consumidores, exigiendo
un monto de $2'351,885.97.

Se continda dando seguimiento a
los consumidores afectados por este
proveedor, presentando ante el Juez que
conoce de la causa la documentacién de
los consumidores perjudicados a fin de
que les sean reconocidos los montos que
reclaman.

En el afo 2018, se gand unaaccién de grupo en contra
de “Howard Johnson Hotel Puerto Vallarta”, por el
indebido cobro de cuotas extraordinarias en perjuicio
de 4,029 consumidores nacionales y extranjeros; que
en via incidental se podra recuperar la cantidad de
$23,449.00 para cada consumidor; que daria un total
de $94'479,679.63.

2019

Una organizadora de eventos
realizd un evento en los
Viveros de Coyoacan, Ciudad
de México, previo y durante
el desarrollo del evento, el
roveedor incumplié con
o prometido por lo que se
le requiri6 informacion al
respecto.

Derivado de la gestidn realizada, el
proveedor reconocié su incumplimiento

or lo que resarcié a los consumidores
ﬁacien o devolucién del monto pagado
por inscripcién al evento mas el 20% de
acuerdo alo establecido en la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor.

Respecto la accién de grupo contra Consorcio de
Ingenieria Integral, Sociedad Anénima de Capital
Variable “CASAS ARA’", el H. Segundo Tribunal Unitario
en Materias Civil y Administrativa del Primer Circuito,
emitié una nueva sentencia para dar cumplimiento
a la sentencia de la Suprema Corte, logrando la
declaratoria general de condena a “CASAS ARA”
para resarcir, en la via incidental a los consumidores
interesados que acrediten su calidad de perjudicados,
los dafios y perjuicios que hubieren resentido con
motivo de las conductas ilicitas en que incurrié la
demandada, los que tendran que ser acreditados
plenamente en dicha via incidental, adicionalmente
se les pagara un 20% como indemnizacién de la suma
de danosy perjuicios ocasionados, cuya sentencia de
fecha 21 de noviembre de 2018, el H. Sexto Tribunal
Colegiado en Materia Civil del Primer Circuito, tuvo
por cumplida la ejecutoria de amparo directo,
motivo por el cual quedo firme, pudiendo iniciar con
la Segunda Etapa Resarcitoria de Dafos y Perjuicios
a favor de los consumidores afectados desde el afio
2010 en adelante, sentencia que sera benéfica para
todos aquellos consumidores que hayan resentido
las mismas conductas por lademandada eincluso los
que no hayan presentado queja ante PROFECO.

2019

Derivado de lo anterior,
se emiti6 un comunicado
de prensa a fin de que los
consumidores afectados por
“CASAS ARA" se adhieran a los
efectos de la accion grupal,
mediante la via incidental.

Se desprende que una vez que se emite
la sentenciafavorable alos consumidores
se continla dando seguimiento en
el tramite de la via incidental a fin de
que sean efectivamente resarcidos de
acuerdo a lo requerido.

Con relacién a “Nokia México”, en 2018 se recuperé a

favor de 12 consumidores la cantidad de $75,802.67 y

a 3 la entrega de aparatos telefonicos similares a los
ue fueron motivo de la queja y posteriormente la
emanda.

2019

Derivado de lo anterior,
se difundid en el portal
institucional de Acciones
Colectivas informacién
para que los consumidores
perjudicados por  este
proveedor se presentaran a
recoger su billete de depésito.

Desde la emision de la sentencia, se ha
dado seguimiento puntual informando a
los consumidores beneficiados para que
recojan su billete de depésito.

En lo que concierne a los concursos mercantiles,
en los que se representa a los consumidores, para
que sean reconocidos como acreedores, se logré la
recuperacion de montos a favor de 82 consumidores,
entre entrega de viviendas, reembolsos y garantias,
por un monto total de 19.5 millones de pesos.

2019

En el asunto de
DESARROLLADORA HOMEX,
S.A.B. DE CV. Y FILIALES,
se recuperdé el monto total
requerido por un consumidor,
por la cantidad de $80,610.12

Se han recuperado montos favorables a
los consumidores, derivado de la Accién
Colectiva presentada.

Fuente: Bases de datos de la Direccién General Adjunta de Acciones de Grupo, 2019.

4.3.1. Asuntos internacionales

Derivado de las politicas de austeridad del Gobierno Federal y la reestructuracion de la
PROFECO, lasfuncionesde la unidad encargada de los asuntos internacionales se trasladaron
a la Direccion General Juridica Consultiva.

En este sentido, se advierte que la Direccion General Juridica Consultiva, fomenta y consolida
los lazos de cooperacidn con otros paises en materia de proteccién al consumidor, lo
que permite el intercambio de informacidén y la elaboraciéon de proyectos conjuntos que
proporcionen herramientas especificas a los paises involucrados para una mejor defensa
de los derechos del consumidor.

La PROFECO participa activamente en las actividades y proyectos internacionales, en los
gue contribuye en la definicidn de una agenda internacional en materia de proteccién al
consumidor.

Como parte del trabajo de cooperaciéon internacional, en 2019, se atendieron 37 solicitudes
de informacién provenientes del extranjeroy se realizaron 19 revisiones de documentos.

Visitas de Trabajo

o El dia 20 de febrero de 2019, el Lic. Ivo Gagliuffi Piercechi, Presidente del Consejo
Directivo del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual (INDECOPI) de la Republica del Perd, asistid a las oficinas
centrales de la PROFECO. Entre los temas de relevancia que tratd con el Procurador,
el Lic. Gagliuffi destaco la cooperacion entre ambos paises en el marco de la Alianza
del Pacifico, solicitando que fuera a través de este Grupo que se potencializara
un mayor intercambio de informacion y eventualmente la posibilidad de tener
casos transfronterizos, basados en una plataforma o marco legal comun. Finalizd
agradeciendo el apoyo brindado por la PROFECO por el liderazgo en conciliacion
digital (Concilianet), lo que les permitié crear su propia plataforma llamada Conciliafacil.

° Del 25 al 28 de febrero de 2019, la PROFECO asistid a la 26 Reunion Anual y
Simposio de Entrenamiento de la Organizaciéon Internacional de Salud y Seguridad
de Productos de Consumo (ICPHSO), en Washington, D.C., Estados Unidos, con
el objetivo de reafirmar el compromiso de esta Procuraduria para colaborar
conjuntamente con reguladores de otros paises, en este caso Canada y Estados
Unidos. Se discutieron iniciativas trilaterales reflejando las prioridades compartidas
entre las tres jurisdicciones y se facilitd el intercambio de informacion relativa a
alertasy a la seguridad de productos de consumo que sean comunes para proteger
a los consumidores del riesgo desmedido de lesiones ocasionadas por los mismos.
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Del 11 al 15 de marzo de 2019, la PROFECO participd como ponente en la 92 Edicion
de las Jornadas Nacionales del Consumidor, organizadas en Marrakech, Marruecos.
LasJornadas Nacionales del Consumidor se celebraron en el marco conmemorativo
del Dia Mundial de los Derechos del Consumidor. El tema central de 2019 fue “El
Centro Consultivo del Consumo, una palanca del movimiento de consumidores
en Marruecos”, dentro del cual, ésta institucion junto con las Agencias homadlogas
de Oman y Bélgica, expusieron el tema de las “Experiencias internacionales en el
tratamiento de reclamaciones”.

Dell14al15de marzo de 2019, la PROFECO participd en el 4to Congreso Internacional: El
usuariode comunicacionesenlaeconomiadigital organizado porla Superintendencia
de Industria y Comercio (SIC) en Bogota, Colombia. El Subprocurador de
Telecomunicaciones, fungié como conferencista del tema “Avances del Sistema
de Proteccion al Consumidor en los Servicios de Telecomunicaciones en México”.
Ademas de intervenir en el panel “Mejores Practicas Sobre Proteccion De Usuarios
Mecanismos Alternativos y Digitalizacion”.

El 18 de julio, el homodlogo del titular de esta Procuraduria en Republica de El
Salvador, Mtro. Ricardo Arturo Salazar Villalta, Presidente de la Defensoria del
Consumidor, visitd las Oficinas de la PROFECO. Esta visita tuvo como fin discutir la
colaboracion entre ambas instituciones dentro del Foro lberoamericano de Agencias
Gubernamentales de Proteccion al Consumidor (FIAGC), asi como reafirmar el
compromiso de cooperacion a través de la ratificacion de un nuevo Memorandum
de Entendimiento (MoU) entre ambas agencias.

Del 28 al 29 de octubre, se llevd a cabo la “Capacitacion de Funcionarios de la Oficina
de Normasde Belice (BBS) en Materia de Verificacion de Medidores de Gas Licuadode
Petroleo (GLP)" en las oficinas centrales de esta institucion y el Laboratorio Nacional
de Proteccion al Consumidor, ahora Direccion General de Laboratorio Nacional de
Proteccion al Consumidor; contando con la participacién de las tres Direcciones
Generales de la Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza, antes
Subprocuraduria de Verificacidn, asi como otras dreas sustantivas de esta institucion.
La pasantia serd completada con una capacitacion en territorio beliceno, a través de
una visita de funcionarios de la PROFECO a la BBS en febrero 2020.

Consumers International

La Direccion General Juridica Consultiva articulé una campana conjunta entre la
PROFECO, Consumers Internacional, International Chamber of Cormmerce (ICC) y el
Instituto Mexicano de Propiedad Intelectual (IMPI), el marco del Dia Mundial de los
Derechos del Consumidor (15 de marzo). El lema en 2019 fue “Productos Inteligentes
de Confianza”. A través del mapa interactivo del que formd parte la PROFECO en
la pagina de Consumers International, las decenas de paises que se sumaron a la
celebracion de este dia, pudieron ser testigos de la campana conjunta entre varias
partes interesadas en la proteccién al consumidor a nivel mundial.
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Del 30 de abril al 1 de mayo, la PROFECO participd en la Cumbre de Consumers
International 2019. El titular de la Direccién General de Defensa Colectiva y Contratos
de Adhesion de Telecomunicaciones, expuso en la “Colmena Digital”, lo que se
esta haciendo en el sector de las comunicaciones digitales para proteger a los
consumidores en México.

Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS)

En 2019 se publicaron 67 alertas de la PROFECO en el portal de la RCSS de la
Organizaciéon de Estados Americanos (OEA). La disponibilidad de las alertas de
PROFECO en el sitio de la RCSS permitira la identificacion de patrones en la emision
de retiros y alertas de agencias gubernamentales de seguridad de productos en
la region. Desde el afio 2017, la PROFECO no habia compartido informacién de las
alertas en este portal.

Del1de enero al 31 de diciembre, se participd activamente en las 8 teleconferencias
como parte de lasreuniones periddicas del Comité de Gestion de la RCSS, en las que
los miembros exponen los avances de sus Grupos de Trabajo. Entre las contribuciones
de la PROFECO, se encuentra la informacion sustantiva para la Camparia de Utiles
Escolares liderada por INDECOPI de la Republica del Peru.

Del 20 al 22 de noviembre, el Procurador Federal del Consumidor, acudio a la “VI
Reunién Plenaria Ordinaria” organizada por el Instituto Nacional para la Proteccidon
de los Derechos del Consumidor (Pro Consumidor), en Santo Domingo, Republica
Dominicana. Asimismo, el C. Procurador participd en calidad de exponente en dos
paneles del taller “La Seguridad de los Productos en las Américas y la Protecciéon de
los Consumidores”, siendo éstos acerca de Grupos Vulnerables y Productos Milagro.

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

Como Presidencia Pro-Témpore 2018 — 2019, PROFECO difundié documentos y
solicitudes de informacion a todos los Miembros del FIAGC, a solicitud expresa de
los paises interesados en su distribucion. Asimismo, monitored los avances de los
Grupos de Trabajoy los 10 compromisos adquiridos en la Declaracion de Guadalajara.
La PROFECO mantiene la administracion de la pagina web del FIAGC, actualizando
su contenido conforme a solicitud de los miembros y publicando el Boletin de
Mensual de Noticias.

Hasta octubre de 2019, la PROFECO formo parte del Grupo de Trabajo de Acciones
Colectivas, liderado por el Servicio Nacional del Consumidor de Chile, en el que se
trabajoé para generar un repositorio de sentencias y normativas modelo, las cuales
serviran para que los miembros FIAGC avancen en la implementacion de sus propias
acciones colectivas.
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Del 21 al 24 de mayo de 2019 se realizé el Taller Conjunto de Capacitacion en materia
de Acciones Colectivas en la Ciudad de Guanajuato, Guanajuato, con el objetivo de
generar el encuentro entre miembros del FIAGC. Con el fin de capacitary extender en
toda laregion las buenas practicas en cuanto a acciones colectivas para la defensa de
los derechos de los consumidores, se enlistaron los siguientes objetivos particulares:
e Informar alos actores gubernamentales relevantes sobre las acciones colectivas
como instrumento de aplicacion de la ley.
e Comenzareldidlogo regional entre las agencias gubernamentales de proteccién
al consumidor.
e Compartirel modelo de trabajoy la experiencia con las que cuentan actualmente
las distintas agencias de lberoamérica.
e Analizar los inicios de las acciones colectivas y los avances que se han obtenido
en los Ultimos anos.
e Incluir las perspectivas de la academia y el sector privado en la actual discusion
sobre la materia.
e Sentar las bases de cooperacion y aprendizaje interinstitucional en el area de
acciones colectivas enfocadas a la proteccién del consumidor.
El 13 de junio del 2019, por invitacion de la Comision Federal de Comercio (FTC) a los
miembros del FIAGC, personal de la Direccion General Juridica Consultivay la Direccion
General de Procedimientos de la PROFECO asistieron al seminario en linea sobre los
“Sistermas de Resefas”. En el seminario, impartido por Michael Panzera de la FTC, se
abordaron los retos que representan los sistemas de resenasy calificaciones en linea,
las herramientas a disposicién de las agencias gubernamentales de proteccién al
consumidor para enfrentarlos, y la experiencia especifica de la Comision en esta area.
Del 1 al 3 de octubre, el Procurador Federal del Consumidor, asistié al “IX Foro
Internacional de Proteccidn al Consumidor” del Programa COMPAL y a la “XIlI
Edicion del Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al
Consumidor (FIAGC)”", llevada a cabo en San Salvador, El Salvador.
El' 1 de octubre el C. Procurador entregé la Presidencia Pro — Témpore a nuestros
homodlogos de El Salvador. Al respecto, el Dr. Sheffield resaltd los logros obtenidos y
entrego un informe escrito para futuras referencias.
En el marco de esta Reunidén de alto nivel, el C. Procurador presentd el Programa
Demo del “Atlas Digital Iberoamericano de Consumidores de Telecomunicaciones”,
herramienta por la cual se permite incorporary consultar el marco legal y normativo
correspondiente a la proteccién del consumidor de telecomunicaciones. Esta
plataforma estara lista para ser alimentada en febrero 2020.
Alineada con las prioridades del Gobierno Federal, la PROFECO forma parte del
Grupo de Trabajo sobre “Pérdiday Desperdicio de Alimentos”, el cual busca fomentar
mejoras sistematicas de la eficiencia y sostenibilidad de toda la cadena de valor, mas
alla de intervenciones puntuales como las campanas y difusiones a corto plazo.

Conferencia de Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD)

La Direccién General Juridica Consultiva ha participado en el Grupo de Trabajo de
Comercio Electronicoy el Grupo de Trabajo de Seguridad de Productos, creados en
la 3% Reunion del Grupo Intergubernamental de Expertos en Derecho y Politicas de
Protecciéon al Consumidor (IGE Consumer) de la Conferencia de Naciones Unidas
sobre Comercioy Desarrollo (UNCTAD), llevada a cabo en Ginebra, Suiza en 2018.
Ambos Grupos fueron ratificados en la 4% Reunion del IGE Consumer en julio de 2019,
y la PROFECO ha participado a través de conferencias virtuales, y la aportaciéon de
informacion a dichos grupos con insumos de la Direccion General de Procedimientos
y la Direccion General de Verificacion y Defensa de la Confianza, antes Direccion
General de Verificacion y Vigilancia, respectivamente.

Cooperacion Norteamericana en Seguridad de Productos de Consumo

En seguimiento a la firma en 2018, del “Memorandum de Entendimiento entre
la Procuraduria Federal del Consumidor de los Estados Unidos Mexicanos, el
Departamento de Salud de Canada y la Comision de Seguridad de Productos de
Consumo de los Estados Unidos de América, en Materia de Cooperacion en la
Seguridad de Productos de Consumo”, la Direccién General Juridica Consultiva ha
coordinado el trabajo conjunto entre las tres agencias homaologas norteamericanas
de seguridad de productos, con el apoyo de la Subprocuraduria de Verificacion y
Defensa de la Confianza, antes Subprocuraduria de Verificacion, la Direccién General
de Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor y la Coordinacion General de
Educaciény Divulgacion.

Como parte de este trabajo conjunto, las tres Agencias (el Departamento de Salud de

Canad3, la Comisiéon de Seguridad de Productos de Consumo de Estados Unidosy la

PROFECO) han publicado varias alertas conjuntas de productos del mercado, a saber:

e EIT de junio se informod a la poblacion del retiro voluntario de la empresa
Amazon México, S. de R.L. de C.V,, a sus calentadores ceramicos, por riesgo de
sobrecalentamiento, echar chispas o derretimiento.

e El12dejuniosealertdal publico sobre el retiro voluntario de laempresa Hayward
Industries, Inc., de los calentadores universales de gas modelo H500FD serie H,
por riesgo de fuga de mondxido de carbono.

e El27deagostosealertd al publico sobre el retiro voluntario de la empresa Newell
Brands de México, S.A. de C.V,, a su producto termo para agua para ninos marca
Contigo Kids, por riesgo de asfixia.

e El 28 de agosto se alertd al publico sobre el retiro voluntario de la empresa
Whirlpool México, S. de R.L. de C.V,, a sus parrillas eléctricas de calor radiante
modelo WCE97USGHS, por riesgo de quemadura.
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El 6 de noviembre de 2019 en Washington, D.C., Estados Unidos, la PROFECQO, junto
con la Comisién de Seguridad de Productos de Consumo (CPSC) de Estados Unidos
y Health Canada (HC), recibieron el Premio al Servicio Meritorio por parte del Instituto
Nacional Americano de Normas (ANSI), por su trabajo en la Iniciativa de Consulta
Temprana sobre normas de cargadores AC y USB. Dicha iniciativa fue importante
para la elaboracion de la Norma Oficial Mexicana NOM-001-SCFI-2018.

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE)

EI10y11de abril, la Misiéon Permanente de la OCDE participd en la 977 Sesion del Comité
de Politicas del Consumidor (CCP) en Paris, Francia, en coordinacion con la PROFECO.
El 23y 24 de noviembre, la Delegacion Permanente de la OCDE participd en la 982
Sesion de la CCP, en coordinacion con la PROFECO.

La contribucion de la PROFECO a esa reunion, asi como a la 187 Reuniéon del Grupo
de Trabajo de Seguridad de Productos de Consumo (WPCPS) de la OCDE, celebrada
los dias previos en la misma ciudad, consistié en recopilar y articular informacion
solicitada por la CCPy la WPCPS, en temas diversos, tales como publicidad en linea,
toma de decisiones en politica de consumo, seguridad de productos de consumo,
retiros de productos, asistentes digitales y comercio electrénico controlado por voz,
mercados secundarios en venta de boletos, calificaciones y resenas en linea, trato
de datos de consumidores, e internet de las cosas. La Direccion General también
hizo un esfuerzo en comunicar el trabajo de estos grupos a las areas sustantivas de
la PROFECO.

Red Internacional de Proteccién al Consumidor y Aplicaciéon de la Ley (ICPEN)

El 4 de marzo, la PROFECO fue una de las agencias de proteccion al consumidor
gue se sumo a la iniciativa de la Red Internacional de Proteccién al Consumidor y
Aplicacion de la Ley (ICPEN) de apoyar una carta conjunta dirigida a los directores
de Appley Google para solicitar a éstos proveedores la inclusion de mas espacio para
los desarrolladores en sus tiendas de aplicaciones para informar a los consumidores
sobre el uso de sus datos personales.

Del1al5de abril, la PROFECO participd en el Barrido de Internet (Internet Sweep) de
la ICPEN, coordinado por la Autoridad de Mercados y Competencia (CMA) de Reino
Unido. El esfuerzo conjunto entre autoridades de protecciéon al consumidor a nivel
mundial tuvo como tema central este ano el Empujéon Oscuro (Dark Nudge), el uso
de perspectivas conductuales para empujar a los consumidores a tomar decisiones
en contra de sus intereses.

El15 de noviembre, se participd en el seminario web, en colaboracion con la Direccion
General de Contratos de Adhesién, Registros y Autofinanciamiento y la Direccién
General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion en Telecomunicaciones,
sobre identificacion de términos injustos de contratos. El seminario fue impartido
por Andrew Hadley, Subdirector de la CMA de Reino Unido.
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El trabajo colaborativo entre la PROFECO y las agencias gubernamentales de
proteccién al consumidor pertenecientes a la Red ha incluido la contribuciéon
de informacion de la PROFECO sobre proyectos en temas como la proteccion
de consumidores financieros (en colaboracion con la Comisiéon Nacional para
la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, CONDUSEF)
y cooperacion transfronteriza. A través de la Red, la PROFECO ha respondido a
solicitudes especificas de informacion de agencias homologas de proteccion
al consumidor sobre el marco legal, la experiencia y las politicas prioritarias de la
PROFECO, estableciendo canales de comunicacién con agencias en todo el mundo.

Trabajo con la Secretaria de Economia (SE)

La PROFECO, a través de la Direccion General Juridica Consultiva, colabora con la
Secretaria de Economia en negociaciones y acuerdos internacionales que tengan
relaciéon con la proteccién al consumidor, otorgando retroalimentacion especializada
y fijando una postura institucional en:

e Negociaciones de Comercio Electréonico de la Organizacion Mundial del
Comercio (OMC) con la participacion de 80 paises, en las Rondas de Proteccion
al Consumidor, Cooperacion Transfronteriza y Facilitacion de Transacciones
Electronicas.

e Negociaciones para el Tratado de Libre Comercio entre Méxicoy Ecuador, en los
Capitulos de Comercio Electrénico y Politica de Competencia, los cuales tienen
cada uno un Articulo de Proteccion al Consumidor.

e Revisidon técnica con base en nuestra legislacion aplicable del Tratado de Libre
Comercio de América del Norte (T-MEC), especificamente del Capitulo 19:
Comercio Digital, Articulo 19.17: Servicios Informaticos Interactivos.
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5.1. Coordinaciéon General de Educacién y Divulgacion

La Coordinacion General de Educacion y Divulgacion de la PROFECO ejecuta el Programa
Presupuestal BOO2 el cual es llamado “B002 Generaciéon y difusiéon de informacién para
el consumidor”. Dicho programa busca incidir en el formento a la cultura de consumo
responsable e inteligente que existe entre los consumidores. Este problema deriva de tres
aspectos fundamentales:

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

o La asimetria de informacién 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.

La PROFECO por medio del programa presupuestal BOO2 busca fomentar entre los
consumidores una cultura de consumo responsable e Inteligente, incidiendo en las causas
gue provocan el problema:

o Brindando informacion a los consumidores acerca de los derechos que los asisten
en sus relaciones de consumo: a través de campanas de orientacion que fomenten
el interés por conocer estos derechos y campafas de informacién sobre cémo
ejercerlos, en los distintos medios de comunicacion con que cuenta la PROFECO.

o Reduciendo la asimetria de informacién entre proveedoresy consumidores, a través
de la disminucién del costo de adquisicion de la informaciéon sobre los productos
en el mercado, difundiendo informacion completa, objetiva y util que influya
positivamente en las tendencias de consumo.

o Brindando instruccion para la toma de decisiones de consumo, lo cual se realiza a
través de la formulacion y realizacion de programas de educacion para el consumo,
asi como de difusién y orientacién respecto de las materias a que se refiere la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor.

o Esto involucra 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 que conozcan y aprendan a defender por si mismos sus derechos
e intereses, sirviendo a su vez como mecanismos de transmision de la cultura de
consumo responsable e inteligente hacia la sociedad.
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Durante los primeros seis meses de 2019, esta labor se llevd a cabo a través de tres areas
sustantivas, derivado de las medidas de austeridad desarrolladas por el Gobierno Federal, la
Coordinacion General de Educaciony Divulgacion, para el segundo semestre de 2019, cuenta
con dos Direcciones Generales adscritas, las cuales son:

e Direccion General de Estudios sobre Consumo.
e Direccion General de Difusion.

5.1.1. Revista del consumidor

La estrategia de difusion que utiliza la PROFECO tiene como fortaleza a la Revista del
Consumidor, publicacion que este ano cumplid 43 anos. Este impreso, alimenta con sus
contenidos al resto de los medios de comunicacion institucionales (radio, tv, otros impresos
e internet), lo que genera un circulo virtuoso de promocién conjunta de los productos
informativos de la Direccion General de Difusion (DGD), entre ellos se refuerzan y maximiza
los recursos y el capital humano.

La Revista del Consumidor es la publicaciéon de mayor antigUedad del Ejecutivo Federal con
514 ediciones ininterrumpidas. Se pone a la venta con voceadores de todo el pais y ademas
se envia a una base de 598 suscriptores vigentes. Durante 2019, la Revista del Consumidor
fue totalmente redisefada y tuvo un tiraje de mas de 168 mil ejemplares.

En el marco del Dia Internacional del Consumidor (15 de marzo de 2018), se lanzé el proyecto
de Aplicacion Maovil de la Revista del Consumidor, misma que se puede descargar de forma
gratuita en (Android y App Store iOS). En el 2019 se tiene un total de 2,057 seguidores en
dicha plataforma.

5.1.2. Radio y televisién

El programa semanal Revista del Consumidor TV de PROFECO surgio en 1979, tres anos
después que su publicaciéon hermana, la Revista del Consumidor Impresa, con el objetivo
principal de impulsar la difusion de los contenidos del impreso.

Tanto programas de radio como de television de la 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 la PROFECO en beneficio de la
sociedad mexicana. Dichos contenidos, responden a las metasy lineamientos que rigen a la
institucion como promotora del bienestar y la cultura del consumo responsable.

Con el fin de ofrecer una programacion con contenidos de calidad que contribuyan a
generar una cultura de consumo inteligente en la poblacidén mexicana, la Direccién General
de Difusion redisefia contenidos, formatos y realizacion de los siguientes productos:

e Programas de Revista del Consumidor TV.
e Programas de Revista del Consumidor Radio.

Revista del consumidor TV: es un programa semanal de aproximadamente 5 minutos que
es transmitido regularmente en espacios oficiales del Estado a través de las gestiones de
Direccion General de RTC (Radio, Television y Cinematografia) con las televisoras publicas y
privadas de todo el pais. En 2019, se transmitieron 52 programas.

Adicional a la Revista del Consumidor TV, se producen diversas capsulas (spots, alertas
y eventos especiales) con duracién desde 30 segundos hasta 3 minutos sobre temas de
consumo que se difunden en linea.

Revista del Consumidor Radio: se realizan dos programas semanales con diferentes
secciones, el primero con una duracién de 10 minutos y el segundo titulado “Con lo Mejor
de la Revista del Consumidor Radio” de 5 minutos, se transmiten de manera semanal en los
tiempos oficiales del Estado. Este ano, se han difundido un total de 104 programas de radio.
Su distribucion se lleva a cabo de la misma forma que la Revista del Consumidor TV, a través
de Radio, Television y Cinematografia (RTC).

Con la finalidad de ampliar la capacidad de difusion institucional, se tienen acuerdos y
convenios con diferentes medios y sistemas estatales de radio y television, los cuales desde
2014 distribuyen las producciones de Radioy TV de PROFECO.

5.1.3. Difusion en internet

Para fortalecer la Red Inteligente de Proteccién al Consumidor, internet es una plataforma
gue permite el aprovechamiento de diversas formas de emitir los mensajes. De esta manera,
audio y video complementan al tradicional texto, lo cual permite maximizar el impacto de
los mensajes emitidos por la PROFECO a los consumidores para atenderlosy orientarlos. De
acuerdo con los Programas Anuales de Actividades de la Direccion General de Difusion para
2019, los trabajos programados han registrado un comportamiento regular considerando
ajustes y cambios de tecnologia, redisefio de productos y reestructura en la programacion,
siendo las redes sociales el medio con mayor demanda. Cabe destacar que el proceso de
contratacion de servicios profesionales, presentd demoras e impactd en la elaboraciéon de
los productos realizados para la plataforma digital.
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TABLA 47. ACTIVIDADES DE LA DIRECCION GENERAL DE DIFUSION 2019

PROGRAMADO REALIZADO

ACTIVIDADES REALIZADAS
(ENE-DIC2019) | (ENE-DIC2019)

Producir realizar y entregar semanalmente el programa televisivo 45 52
Revista del Consumidor TV.

Producir realizar, y entregar semanalmente el programa radiofénico

Revista del Consumidor Radio, Con lo mejor de la Revista del 90 920
Consumidor Radio y Spot de radio Revista del Consumidor.

Redactar, editar y entregar la publicacién mensual Revista del 12 12
Consumidor.

Redactar, editar y entregar inserciones para impresos. Sujeto a Demanda 540
Producir, realizar y entregar capsulas para la linea de espera del

Teléfono del Consumidor. a4 8
Producir, realizar y entregar semanalmente el audiovisual Revista del 9 57
Consumidor Webcast.

Producir, realizar y entregar el audiovisual Revista del Consumidor 40 42
Podcast.

Redactar, editar y entregar publicaciones institucionales. Sujeto a Demanda 3,413

Fuente: Programa Anual de Actividades 2019.

TABLA 48. REPRODUCCIONES EN YOUTUBE “PROFECOTV” Y PAGINAS VISTAS 2019
2019 ACUMULADO HISTORICO
ENERO - DICIEMBRE DESDE SU CREACION

CONCEPTO (SUJETO A DEMANDA)

Reproducciones en YouTube ProfecoTV 3,753,385 29,920,797

Ventanilla Unica Nacional www.gob.mx/profeco paginas vistas 3,250,711 17,441,050

Fuente: Programa Anual de Actividades.
5.1.3.1. Redes sociales

Internety las redes sociales se han adoptado como herramientas fundamentales de difusion.
Con este objeto, la institucion tiene una activa participacion en YouTube, Twitter y Facebook,
ademas de contar con un sitio dedicado a la Revista del Consumidor mediante las siguientes
cuentas:

1. Twitter: @Profeco

2. Twitter.@AtencionProfeco

3. Facebook: /Profeco Oficial

4. Facebook: /[Consumidor Responsable
5. YouTube: canal de profecotv

6. Instagram:/Revista del Consumidor

La cantidad de usuarios combinados en las redes sociales de la PROFECO a diciembre de
2019, fue de 1 millén 753 mil seguidores. Dentro de estas cuentas destaca @Profecolwitter,
la cual registra poco mas de 1 millon 155 mil seguidores y se posiciona como la cuarta con
mayor numero de usuarios entre las dependenciasy entidades del Gobierno Federal. Por su
parte, los perfiles de Facebook, registraron mas de 386 mil seguidoresy el canal de YouTube
tiene mas de 151 mil suscriptores.

5.1.4. Difusion en medios impresos

La PROFECO tiene identificadas diversas temporadas del afio en que se incrementa el
consumo de manera general o especifica en ciertos sectores del mercado. Durante este
periodo se trabajaron diversos materialesy campafas en las que utilizamos nuestros propios
medios para difundirlos (no se contratan medios externos):

Dia de San Valentin, cuaresma y vacaciones de semana santa, dia del nifno y de la nifa, dia
de las madres, dia del padre, vacaciones de verano, dia de muertos, El Buen Fin, vacaciones
decembrinas, asi como la difusién en redes sociales y otros medios con temas vinculados
a los compromisos derivados de convenios firmados y de los decalogos que se promueven
con diversas instancias.

A efecto de fortalecer la difusion de las citadas campafas, la PROFECO realiza distintos
productos informativos adicionales a los programados, asi como el disefo de webcast, Gifs,
banners e impresos como folletos, cuadernillos y carteles para incrementar el impacto y
cobertura en la poblacién consumidora.

Del mismo modo, la PROFECO se suma a las campanas del Gobierno Federal en el ambito
de su competencia y disefla campafas para dar a conocer sus acciones en materia de
verificaciones o servicios y de convenios institucionales que benefician a multiples sectores
de la poblacién.

5.1.5. Campanas de difusion
Productos informativos desarrollados durante el periodo enero-diciemlbre 2019.

Lineas de Espera. Con el fin de que consumidoras y consumidores obtengan mayor
informacion sobre cémo hacer valer sus derechos, consejos de temporada, temas de
consumo sustentable, datos generales sobre los servicios de la PROFECO, asi como sacar
mayor provecho de sus recursos, durante los meses de enero a diciembre, se entregaronala
Direccion General de Difusion mensajes cortos para que sean escuchados en las pausas del
Teléfono del Consumidor, teniendo un total de 48 grabaciones, todo en un formato al que
se le denomina: “Linea de Espera”.
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Brajula de compra “En busca del juguete promedio”. Consiste en una lista de consulta de
los productos mas solicitados, con el objetivo de que el consumidor compare y ahorre.

GASOAPP “Ubica, califica y compara el precio y servicio de las gasolineras. Compara en
tiempo real, ubica, califica y compara el precio y servicio de las gasolineras permisionadas
por la Comisiéon Reguladora de Energia (CRE).

SAtUN o soya? Este material es un estudio que da a conocer a la poblacién consumidora
las diferentes marcas de atun enlatado con alto grado de soya, de las 27 marcas de atun
analizadas, 14 presentaciones contienen soya.

Aguas alcalinas ¢mentirosas? Un estudio realizado por el Laboratorio de la PROFECO, en el
gue la publicidady las etiquetas de estos productos indican que tienen mayor beneficio por
la diferencia en pH. El Laboratorio informa el resultado de su analisis.

Saber Consumir “De la vista NO nace el ahorro”. Creer que los productos alimenticios
frescos deben tener un determinado aspecto, tamafo, color y hasta brillo, es un error.

Streaming “entretenimiento aqui y ahora”. Nunca hubo tantas opciones para ver series o
peliculas. Se informa en qué consisten estos servicios, sus caracteristicas y precios, asi como
algunas estadisticas relacionadas con el sector.

Vacaciones “Viaja a la segura”. Todo lo relacionado para que los consumidores pasen unas
vacaciones sin preocupaciones al dejar su casa segura, obtener préstamos inmediatos para
vacacionar, tener vacaciones desde un clic, se dan consejos para planearlasy todo al alcance
de su mano;también se da a conocer el uso de datos al viajar, vacaciones planeadasy viajar
a la segura, vacaciones en tu ciudad, S.O.S Vial El Angel Verde que te asiste, Clasificacion
Hotelera y el Estudio de Protectores solares para nifos.

Regreso a clases. En esta edicion impresa de la Revista del Consumidor, se encuentra: lo
gue debes saber de las escuelas particulares, educacion en linea, titularse ;cuanto cuesta?,
refrigerios saludables para el regreso a clases, Utiles escolares, estudio de Utiles escolares,
compras en comun ahorro seguro, en Brujula de Compra Utiles escolares y en Tecnologia
domeéstica (crema negra para calzado y gel para cabello).

Todo sobre los aceites comestibles. Tips para cocinar con aceites, ;Cudles son los mas
recomendablesy porque?, como elegirlos, que pasa con el aceite usado, estudio de aceites
comestibles, etc.

Edicién especial de carne. El laboratorio de la PROFECO reporta carne para hamburguesa,
Desde la Carniceria Cortes Mexicanos, Conoce la Certificacion TIF y Platillo sabio con el Chef
Aquiles Chavez.

Especial de azucar. Se informa al publico consumidor el origen de extracciony tipos de azlcar,
edulcorantesy sus tipos, edulcorantesy los riesgos para la salud, consumo de azlcar ¢ es bueno
o malo para lasalud?, edulcorantes estevia, diabetes infantil,y Comité Nacional para el Desarrollo
Sustentable de la Cana de Azdcar (CONADESUCA) por mas azdcar y menos azdcares.

Basura navidefa. Todo lo relacionado ala “Basura Navidena”, véndela, reciclala o transférmala.
5.2. Direccion de Educacion para el Consumo y Direccion de Capacitacion

Durante el periodo enero-diciemlbre 2019, se realizaron acciones de promocidn, constitucion
y sesiones educativas con grupos de consumidoras y consumidores, asi como la realizacion
de eventos de alto impacto entre la poblaciéon consumidora. Las acciones implementadas
buscan dar pleno contenido a los principios basicos de las relaciones de consumo
consistentes en la educacion y divulgacion sobre el consumo adecuado de productos y
servicios,empoderar alasy los consumidores al promover un consumo razonado, informado,
sostenible, seguroy saludable.

Asimismo, dichas acciones encuentran fundamento en las atribuciones que la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor confiere a la PROFECO para formulary realizar programas de
educacioén para el consumo: promover y realizar programas educativos y de capacitacion
en las materias a que se refiere la ley, asi como promover y apoyar la constitucion de
organizaciones de consumidores, proporcionandoles capacitaciéon y asesoria.

En 2019, se realizaron de manera especifica 3,173 acciones de promocion, mediante las cuales
se dieron a conocer los servicios que la PROFECO ofrece a poblaciéon abierta atendiéndose
a Mas de 64,742 personas, a través de 22,161 sesiones educativas realizadas a nivel nacional
y se beneficié a un total de 412,070 personas y a 28,541 consumidoras y consumidores de
poblacién abierta. Asimismo, se constituyeron 1,414 nuevos grupos, por lo que actualmente se
cuenta con un padrén de 2,847 grupos de consumidores con 60,845 integrantes registrados.
Al cierre del periodo enero-diciembre 2019, el padréon de grupos de consumidores vigente,
se encontraba constituido de la siguiente manera:
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2,847 grupos de consumidores con 60,845 integrantes, de los cuales 43,533 son mujeres y ) URBANA

17,312 son hombres. 91% Il RURAL

N
Del total de integrantes de grupos de consumidores, el 32% corresponde a poblacién infantil

(4 al15anos) con 9,826 ninasy 9,771 ninos, el 7% corresponde a poblacion juvenil (16 a 21anos)
con 2,110 mujeresy 1,888 hombres, el 39% corresponde a poblacién adulta (22 a 59 anos) con
20,048 mujeres y 3,981 hombresy el 22% corresponde a la poblacién adulta mayor, es decir,
de 60 anos o mas con 11,549 mujeresy 1,672 hombres.

El91% habitan en zonas urbanas con 39,701 mujeres y 15,874 hombresy el 9% es zonas rurales
de los cuales 3,832 son mujeresy 1,438 son hombres.

— 9%

o " Fuente: Elaboracion propia, Direccion de Capacitacion, 2019.
GRAFICO 4. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES POR EDAD
A) EDAD

Preescolar (4 a 5 aflos) 1%

o ) .
Primaria 1 (629 afios) 12% GRAFICO 6. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES NIVEL SOCIOECONOMICO

. 7%
C) NIVEL SOCIOECONOMICO

1%

Primaria 2 (10 a 12 anos) 15% [ |
Secundaria (13 a 15 afios) 5% Il

Jovenes (16 a 21 afos) 6% [l
1 Extrema pobreza
2 Bajo Medio
3BajoAlto [l  12%
4 Medio Bajo [l
5 Medio Alto [l
6 Alto [l

Adultos (22 a 59 afos) 39% I

Adultos Mayores (60 afios en adelante) 22% [l 68%

Fuente: Elaboracién propia, Direccion de Capacitacion, 2019.

T —

Fuente: Elaboracion propia, Direccion de Capacitacion, 2019.
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GRAFICO 7. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES NIVEL GENERO

MUJERES |

HOMBRES

Fuente: Elaboracion propia, Direccion de Capacitacion, 2019.

A continuacion se muestran las cifras de las principales actividades realizadas de manera
permanente por parte de la PROFECO a través de las Oficinas de Defensa del Consumidor,
(antes Delegaciones y Subdelegaciones), sefalando el nimero de impactos alcanzados
durante 2019.

TABLA 49. RESULTADOS DE ORGANIZACION DE CONSUMIDORES 2019

ORGANIZACION DE CONSUMIDORES ENE-DIC 2019
Grupos de consumidores constituidos (padrén) 2,847
Altas de Integrantes 31,724
Consumidores de poblacién abierta atendidos (asisten a sesiones educativas y no 28,541
pertenecen a grupos de consumidores)
Sesiones educativas impartidas a nivel nacional 22,161
Integrantes asesorados y capacitados 412,070

(acumulado en las sesiones educativas)

Fuente: : Elaboracion propia, Direccién de Capacitacion, 2019.

La plantilla de personal dedicado a la planeacién, programacion, promocion, difusion y
atenciéon del Programa de Educacioén para el Consumo, se ha visto reducida en los ultimos
meses. No obstante, se mantuvo operando durante 2019 con eficacia la accion de grupos de
consumidores constituidos, no asi en la capacitacion y poblacion atendida.

5.2.1. Manual de Educacioén para el Consumo

Es una herramienta basica para la educacidén en materia de consumo, que tiene por
objetivo proporcionar a las y los promotores del Departamento de Servicios, Educacion
y Telecomunicaciones de las Oficinas de Defensa del Consumidor (antes Delegaciones y
Subdelegaciones), los contenidos basicos para que desarrollen sus actividades educativas
a través de platicas de orientacion y talleres tedrico practicos en materia de consumo con
los grupos de consumidores, favoreciendo el aprendizaje del consumo responsable y
comprende el marco conceptual que permite profundizar en cada uno de los cinco temas
considerados como Ejes de la Educacién para el Consumo, ya que cada tema tiene un
objetivo general y objetivos especificos, los cuales senhalan los aprendizajes esperados de la
poblacién consumidora, mismos que se podran lograr a través de actividades educativas.

Del Manual de Educacion para el Consumo, se desprende el Programa Nacional de Educacion
para el Consumo, el cual consta del desarrollo de 12 temas principales con contenidos
informativos que se complementan con material didactico para la atencién a la poblacion
consumidora mes a mes. Esto se logra a través de un Paquete Didactico que se les facilita a los
promotores del Departamento de Servicios, Educaciony Telecomunicaciones de las Oficinas
de Defensa del Consumidor para su implementacién en los grupos de consumidores y asi
promover un consumo responsable, sostenible, razonado e informado.

5.2.2. Material Educativo

Conelfinde que los consumidores obtengan mayor informacién sobre cémo hacer valer sus
derechos, consejos de temporada, temas de consumo sustentable, datos generales sobre
los servicios de la PROFECO, cobmo sacar mayor provecho de sus recursos y en conformidad
con la Agenda 2030 de la (Organizacién de las Naciones Unidas) ONU y sus 17 Objetivos de
Desarrollo Sostenible; durante los meses de enero a diciembre, se realizaron los siguientes
materiales educativos:

Ficha informativa: “El papel de PROFECO en el ambito internacional y su compromiso
con los consumidores”.

Ficha informativa: “El modelo educativo no formal para el consumo de la PROFECO”.

e Presentacion: “El mode lo educativo no formal para el consumo de la PROFECQO".
Laminas descriptivas: “El modelo educativo no formal para el consumo de la PROFECO”.
e Orientaciones didacticas del Paguete Didactico 2.19. “El modelo educativo no formal
para el consumo de la PROFECO".
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e Carta descriptiva del Paquete Didactico 2.19. “El modelo educativo no formal para el
consumo de la PROFECQO".

e Ficha informativa: “;Cuales son mis derechos como consumidor? ;Coémo ejercerlos?
Cuaresma”.

e Presentacion: “;Cudles son mis derechos como consumidor? ;Cémo ejercerlos?
Cuaresma’.

e Laminas descriptivas:“;Cuales son mis derechos como consumidor? ;Como ejercerlos?
Cuaresma”.

e Audio Intro y cierre del Paquete Didactico 3.19. “;Cuales son mis derechos como
consumidor? ;Como ejercerlos? Cuaresma”.

e Orientaciones didacticas del Paquete Didactico 3.19. “;Cuales son mis derechos como
consumidor? ;Coémo ejercerlos? Cuaresma”.

e Carta descriptiva del Paquete Didactico 3.19. “;Cuales son mis derechos como
consumidor? ;Coémo ejercerlos? Cuaresma”.

e Ficha informativa: “;Qué debo saber antes de adquirir equipos electréonicos nuevos?”

e Presentacion: “;Qué debo saber antes de adquirir equipos electronicos nuevos? Dia de
las madres”.

e Audio: “Didlogo para chavos y chavas”.

e Audio: “Para peques una historia de consumo”.

e Orientaciones didacticas del Paquete Didactico 4.19. “; Qué debo saber antes de adquirir
equipos electréonicos nuevos? Dia de las madres”.

o Carta descriptiva del Pagquete Didactico 4.19. “; Qué debo saber antes de adquirir equipos
electrénicos nuevos? Dia de las madres”.

e Ficha informativa: “Mi consumo contribuye al cambio climatico”.

e Presentacion: “Mi consumo contribuye al cambio climatico. Dia del padre”.

e Laminas descriptivas: “Mi consumo contribuye al cambio climatico. Dia del padre”.

e Audio: “Para chavos y chavas, cambio climatico”.

e Audio: “Para peques, cambio climatico”.

e Orientaciones didacticas del Paquete Didactico 5.19. “Mi consumo contribuye al cambio
climatico. Dia del padre”.

e Cartadescriptiva del Paquete Didactico 5.19. “Miconsumo contribuye al cambio climatico.
Dia del padre”.

e Ficha informativa: “Alternativas en el hogar que contribuyan al cuidado del medio
ambiente”.

e Presentacion: “Alternativas en el hogar que contribuyan al cuidado del medio ambiente”.

e Laminas descriptivas: “Alternativas en el hogar que contribuyan al cuidado del medio
ambiente”.

e Audio: “Para peques, dia de limpieza en casa”.

e Audio: “Para chavos y chavas, piensa globalmente y actuda localmente”.

e Orientaciones didacticas del Paquete Didactico 6.19. “Alternativas en el hogar que
contribuyan al cuidado del medio ambiente”.

Fal ¢ hol ® A L.,_m- 11 8 -

Carta descriptiva del Paquete Didactico 6.19. “Alternativas en el hogar que contribuyan al cuidado del medio

ambiente”.

Ficha informativa: “Mis derechos en servicios educativos y derechos del consumidor vacacionista”.

Presentacion: “Mis derechos en servicios educativos y derechos del consumidor vacacionista”.

Laminas descriptivas: “Mis derechos en servicios educativos y derechos del consumidor vacacionista”.

Audio: “Para chavos y chavas, la familia Pérez saldra de vacaciones”.

e Audio: “Para peques, vacaciones de verano”.

e Orientaciones didacticas del Paquete Didactico 7.19. “Mis derechos en servicios educativos y derechos del
consumidor vacacionista”.

e Cartadescriptiva del Paquete Didactico 7.19. “Mis derechos en servicios educativos y derechos del consumidor
vacacionista”.

e Ficha informativa: “Tecnologias Domésticas, Platillos Sabios PROFECO, y refrigerios escolares como una
opcion en beneficio de la economia familiar y la salud”.

e Ficha informativa: “Taller refrigerio saludable”.
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Presentacion: “Tecnologias Domeésticas, Platillos Sabios PROFECO, y refrigerios escolares como una
opcién en beneficio de la economia familiar y la salud”.

Laminas descriptivas: “Tecnologias Domésticas, Platillos Sabios PROFECO, y refrigerios escolares como
una opcion en beneficio de la economia familiary la salud”.

Orientaciones didacticas del Paquete Didactico 8.19. “Tecnologias Domésticas, Platillos Sabios PROFECQO,
y refrigerios escolares como una opcién en beneficio de la economia familiar y la salud”.

Carta descriptiva del Pagquete Didactico 8.19. “Tecnologias Domésticas, Platillos Sabios PROFECO, y
refrigerios escolares como una opcidn en beneficio de la economia familiary la salud”.

Ficha informativa: “Alimentacion saludable, vida saludable”.

Ficha informativa: “Actividad, collage de alimentos saludables”.

Presentacion: “Alimentacion saludable, vida saludable”.

Laminas descriptivas: “Alimentacion saludable, vida saludable”.

Orientaciones didacticas del Paquete Didactico 9.19. “Alimentacion saludable, vida saludable”.

Carta descriptiva del Paquete Didactico 9.19. “Alimentacion saludable, vida saludable”.

Ficha informativa: “La educacion financiera en pro de un consumo responsable y sostenible,
recomendaciones para el Buen Fin".

Ficha informativa: “Manualidad alcancia de papel”.

Presentacion: “La educacion financiera en prode un consumo responsable y sostenible, recomendaciones
para el Buen Fin”.

Laminas descriptivas: “La educaciéon financiera en pro de un consumo responsable y sostenible,
recomendaciones para el Buen Fin".

Orientaciones didacticas del Paquete Didactico 10.19. “La educacion financiera en pro de un consumo
responsable y sostenible, recomendaciones para el Buen Fin”.

Carta descriptiva del Paquete Didactico 10.19. “La educacién financiera en pro de un consumo responsable
y sostenible, recomendaciones para el Buen Fin”.

Ficha informativa: “Los pros y contras de los productos organicos”.

Presentacion: “Los pros y contras de los productos organicos”.

Orientaciones didacticas del Paquete Didactico 11.19. “Los pros y contras de los productos organicos”.
Carta descriptiva del Paquete Didactico 11.19. “Los pros y contras de los productos organicos”.

Ficha informativa: “; Qué es el ciclo de vida de los productos? Recomendaciones para fin de aflo y cuesta
de enero”.

Presentacion: “; Qué es el ciclo de vida de los productos? Recomendaciones para fin de afo y cuesta de
enero”.

Dinamica: “Ciclo de vida del producto”.

Orientaciones didacticas del Paquete Didactico 12.19. “;Qué es el ciclo de vida de los productos?
Recomendaciones para fin de aflo y cuesta de enero”.

Carta descriptiva del Pagquete Didactico12.19.“;Qué es el ciclo de vida de los productos? Recomendaciones
para fin de afoy cuesta de enero”.

Presentacion: “El problema de la basura en México, las 5 Rs del consumo”.

5.3. Estudios sobre consumo

Desarrolla investigacion documental y de campo sobre la compra de productos y servicios
que realizan los consumidores en el territorio nacional. La informacion generada tiene la
finalidad de ser una herramienta Util para la toma de decisiones de los consumidores y de
esta forma fomentar un consumo responsable. Los programas que coordina el area son:
Quién es Quién en los Precios (QQP) y Quién es Quién en el Envio de Dinero (QQED), que se
operan en las etapas de levantamiento o recopilacidon, validacién y analisis de la informacion.
También se coordina la aplicacién de cuestionarios, sondeos y encuestas en sus distintas
fases como son: piloto, aplicacion definitiva, captura y analisis de datos. De igual forma, los
resultados se refuerzany complementan a través de investigacion documental para generar
materiales informativos como el boletin electrénico Brujula de Compra y articulos para la
Revista del Consumidor.

Los programas tienen la mision de informar y formar al consumidor. Una de las formas
para lograr esto es la divulgacion de precios del programa QQP a través de la pagina de
internet institucional y la aplicacién para teléfonos celulares. Utilizando la herramienta QQP,
el consumidor puede consultar precios de mas de 2,500 productos ademas de contar con
un archivo histérico a su disposicion. La elaboracion de encuestas sobre temas de consumo
permite la indagacién de habitos de compra, percepcién de servicios por parte de los
consumidores y evaluacion de cumplimiento de la regulacién por parte de los proveedores
gue a suvez genera informacion para areas de servicios y verificacion de la propia PROFECO.

Por otra parte, la difusion de materiales informativos, como el boletin electrénico Brujula de
Compra, se realiza con base en el analisis de lastemporadas estacionales de alto consumo como
lo son cuaresmay regreso a clases. También se identifican los sectores de alta demanda como
el de electricidad, los temas de canasta basica, con la finalidad de atender las necesidades de
informacion de los consumidores en sus procesos de eleccion de compra. Ademas, se ofrecen
recomendaciones que los consumidores deben tener en cuenta, por ejemplo, la realizaciéon
de presupuestos, el célculo de ingresos y gastos personales, entre otros.

La informacidon que se genera tiene un amplio impacto en diversos sectores de la poblacidn,
ya gue los consumidores pueden encontrar orientacion para sus decisiones de consumo.
Asimismo, esta informacion se puede utilizar para generar estudios econdmicos, permitiendo
a los proveedores conocer habitos de compra de los consumidores, la percepcidn de sus
clientes asicomo también el propio cumplimiento a las regulaciones establecidas. Ademas,
los consumidores mexicanos que radican en Estados Unidos se benefician del trabajo de la
Direccidon a través del programa QQED, el cual brinda informaciéon sobre los costos, servicios
y recomendaciones para el envio de dinero a sus connacionales en México.
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Los resultados de estos programas, trabajos de investigacion documental y de campo son publicados en la
secciéon de Educaciéon y Divulgacion del sitio institucional de PROFECO, donde los consumidores pueden
consultarlos y utilizarlos para tomar decisiones de consumo informadas.

5.3.1. Quién es Quién en los Precios (QQP)

El programa Quién es Quién en los Precios (QQP), recaba y difunde de forma sistematizada informacion de
precios almenudeo de diversos productos de consumo generalizado, los cuales son recopilados diariamente
en los principales establecimientos de los diferentes giros comerciales, para que los consumidores a través
de una herramienta en internet, puedan comparar precios y tomar decisiones de compra informada.

De enero a diciembre de 2019, se captarony difundieron 13,658,889 precios de productos, resultado de visitas
semanales a centrales de abasto, mercados, supermercados, pescaderias, farmacias, papelerias, tiendas
especializadas en electrodomeésticos y departamentales, asi como tortillerias en al menos una ciudad de
cada entidad federativa del pais.

Quién es Quién en los Precios, recopila informacion adicional en fechas de alto consumo, como cuaresma,
regreso a clases, El Buen Finy la temporada decembrina.

TABLA 50. NUMERO ACUMULADO DE SUSCRIPTORES
PRECIOS CAPTADOS Y SUSCRIPTORES DEL QUIEN ES QUIEN EN LOS PRECIOS

Concepto 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Precios captados 9,989,553 12,309,954 16,256,891 15,797,082 15,572,917 16,807,364 13,658,889
Suscriptores 95,552 113,181 136,982 148,091 158,574 168,042 176,129

Fuente: Programa Quién es Quién en los Precios, con informacién al 31 de diciembre de 2019.

El programa QQP aporta informacion importante de manera eficiente para el comparativo de precios de
productos basicos que se publica en las diferentes redes sociales institucionales, con la finalidad de dar
informacidén oportuna a los consumidores.

Dentro de este comparativo se incluyen los precios mas bajos y precios mas altos a los que se comercializan
los productos basicos, asi como los establecimientos que los ofertan a nivel nacional, cubriendo actualmente
un total de 32 estados y 31 ciudades del pais.

Asimismo, en la secciéon “El platillo Sabio PROFECQO" de la Revista del Consumidor, se publica el costo
aproximado para su elaboracion tomando como base la informacién recopilada por el programa QQP con la
finalidad de que el consumidor conozca el precio de un platillo econémico y nutritivo.

Dichas publicaciones tienen la finalidad de que los consumidores cuenten con herramientas que les ayuden
a comparar precios y realizar compras informadas en beneficio de la economia de las familias, a través del
aprovechamiento éptimo de sus ingresos, que se vera reflejado en finanzas sanas para el hogar.

Por otra parte, la informacion imparcial que obtiene el programa QQP ha sido compartida
con diversos entes de la Administracién Publica Federal, Organos Auténomos e Instituciones
dedicadas a la Investigacion quienes han utilizado su base de datos para generar estudios
que han contribuido a la interpretacion del comportamiento del mercado sobre los precios
de diversos productos en nuestro pais, entre ellos, la Secretaria de Gobernacién (SEGOB),
Secretaria de Economia (SE), DICONSA (hoy Seguridad Alimentaria Mexicana, SECALMEX),
Sistema de Tiendas y Farmacias del ISSSTE (SUPERISSSTE) y la Comision Federal de
Competencia Econémica (COFECE).

5.3.2. Quién es Quién en el Envio de Dinero (QQED)

Este programa ofrece informacion a los usuarios de servicios de envio de dinero desde
Estados Unidos hacia México, a través de tablas comparativas que muestran la comision
gue cada empresa del sector cobra por enviar ddlares estadounidenses, monto promedio de
las remesas con destino a nuestro pais, el tipo de cambio que se cobra por dicha operacion
financiera, el tiempo de entrega y la cantidad en pesos que seran finalmente recibidos en
territorio mexicano. Asimismo, se detalla para cada uno de los proveedores, cuales son las
sucursales bancarias, tiendas de autoservicios o departamentales u otros puntos de pago
en donde pueden ser cobrados los recursos remitidos.

A partir de marzo del 2018, derivado de la actualizacion del portal web de Quién es Quién en
el Envio de Dinero, se encuentra publicada una calculadora que ayuda a que los usuarios
consulten la informacién de comisiones de cualquier monto de ddlares que envian, tipo
de cambio, puntos de cobro, tiempos de entrega, entre otros de diferentes empresas que
ofrecen el servicio de envio de dineroy Directo a México. Anteriormente se utilizalba a manera
de ejemplo un envio de 300 ddlares, debido a que es este el monto promedio anual de envio
de ddlares por operaciéon mas frecuente de acuerdo con los registros del Banco de México.

Dicha actualizacion ofrece:

e Calculo de los pesos recibidos por un monto determinado desde 9 ciudadesde EU y el
sistema Directo a México® de las empresas participantes en el programa.

e Descripcion de las opciones para enviar dinero de Estados Unidos a México y sus
caracteristicas.

e |Informacioén sobre cémo se determina la comision.

e Preguntas frecuentes para el que envia o recibe.

e Estadisticas del sector de remesas.

e Histdricos del tipo de cambioy comision.

e Instituciones relacionadas con el envio de dinero.

e |Informacioén relevante que se vaya suscitando en el sector de las remesas.

e Un correo electrénico para comunicarse en caso de requerir mas informacion.



102

Informe Anual
20109

Procuraduria Federal
del Consumidor

La informacion se encuentra disponible en la pagina institucional de la PROFECO, con referencia a nueve
ciudades de Estados Unidos de América: Chicago, Dallas, Houston, Indianapolis, Los Angeles, Miami, Nueva
York, Sacramento y San José, actualizandose cada semana. Asi, la poblacién cuenta con los elementos
necesarios para elegir la opcidn que mejor se adapte a sus necesidades.

De enero a Diciembre 2019 se han realizado 52 actualizaciones en el portal institucional y se han reportado
9,046 precios de 26 empresas de envio de dinero.

5.3.3. Brajula de compra

En el boletin electréonico quincenal Brujula de Compra se publican articulos que abordan diversos temas,
como recomendaciones en fechas de alto consumo, comparativos de precios, descripcion 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, los consumidores se pueden
suscribir para recibir las actualizaciones quincenales en su correo electrénico.

De enero a diciembre de 2019, se generaron y publicaron 28 articulos. Los temas que se abordaron fueron
los siguientes:

e Comparativo de precios de productos: alimentos naturales, pescados y mariscos, chile verde, limon.

e Recomendaciones para consumo de temporada y eventos: cancelacion de evento, compras en el
Buen Fin.

e Finanzas personales: casa de empefo, envios de dinero, seguridad en tarjetas de crédito y débito.

e Informacién sobre productos y servicios: anticonceptivos, cuidado personal de la mujer.

En este periodo, el boletin participd con 7 articulos en la Revista del Consumidor, en la seccion denominada
“Brujula de Compra”.

En diciembre de 2019 se alcanzé una cifra acumulada de 37,185 suscriptores.
5.3.4. Articulos para la revista del consumidor

Mensualmente se colabora con el drea editorial en la elaboracion de articulos de acuerdo con la tematica de
la Revista del Consumidor. De enero a diciembre 2019 se realizaron los siguientes articulos:
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Brujula de compra... En busca del juguete prometido (enero)
Radiografia... Planifica gastos (enero)

Tendencias... Activate, vive mejor (enero)

Brdjula de compra... seguro para casa habitacion (febrero)
Radiografia... chequeos médicos, el amor empieza por ti mismo (febrero)
Tendencias... el amor en tiempos de conexiéon (febrero)

Brdjula de compra... Seguridad en pagos con tarjetas (marzo)
Tendencias... Recicla ganamos todos (marzo)

Radiografia... Escapate en dia festivo (marzo)

10. Abre tu primera cuenta de bancoy desculbre cémo ahorrar (abril)

T. México un Pais magico (abril)

12. Tendencias...Juegosy juguetes tradicionales (abril)

13. De pata de perro... Museos, Diviértete y aprende (abril)

14. Tendencias... Créditos para la mujer (mayo)

15. Moda... Productos para el cuidado personal del hombre (junio)

16. Radiografia... La Utilidad no tiene color (junio)

17. Tendencias... Entretenimiento aquiy ahora (junio)

18. Radiografia.. Vacaciones planeay viaja a la segura (julio)

19. Reporte especial... Titularse, ¢ cuanto cuesta? (agosto)

20. Brujula de compra... Utiles escolares, con la lista bajo el brazo (agosto)
21. Brujula de compra... Noche Mexicana (septiembre)

22. Brujula de compra... Nuevas Plataformas en el envio de dinero (octubre)
23. Radiografia.. Cancer de mama. Eres tu mejor aliada (octubre)

24. Elbuenfin.. Planea tu buen fin (octubre)

25. ElBuen fin.. Comparay elige lo mejor para tu economia (noviembre)
26. Brujula de compra... Electrénicosy Electrodomésticos (noviembre)
27. Tendencias... Consumo sin discriminacion (diciembre)

28. Remesas... Quién es Quién en el Envio de dinero (diciembre)

29. Radiografia... Siguele la pista a tu aguinaldo (diciembre)

CEONOUHWN

5.3.5. Encuestas y sondeos

Con el objetivo de conocer los habitos de consumo de la poblacién, asi como las caracteristicas de los servicios
ofrecidos por los proveedores y la percepcion que los consumidores tienen de su propia situacion cuando
entablan una relacién de consumo con éstos, de enero a diciembre de 2019, entre encuestas y sondeos se
realizaron 18 sobre distintos temas, una de ellas sobre el nivel de conocimiento y penetracion que tienen los
productos informativosy servicios ofrecidos por la Coordinacion General de Educaciony Divulgacion en materia
de consumo responsable, de las cuales 5 fueron aplicadas cara a cara, 8 en linea y 5 telefonicamente.
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TABLA 51. ENCUESTAS Y SONDEOS

NUMERO DE PERSONAS
PERIODO DE

O PROVEEDORES
LEVANTAMIENTO
ENTREVISTADAS O VISITADOS

ENCUESTA Y/O SONDEO

diciembre 2018 . 2 .z .
Encuesta sobre planeacién de gastos de finales e inicios de afio, propésitos de 5.3.5.2 Quién es Quién en los Combustibles

1 a
afo nuevoy cuesta de enero
enero de 2019

Sondeo sobre percepcién de desabasto en gasolineras enero

490 personas

Semanalmente, se colabora con la Direccion General de Oficinas de Defensa del Consumidor, (antes Direccion
General de Delegaciones), realizando un monitoreo de precios en las estaciones de servicio que comercializan
gasolinasy diésel con el objetivo de dar a conocer al consumidor las estaciones de servicio que dan los precios
mas altos y mas bajos.

268 personas
100 personas

Sondeo en linea sobre el 14 de febrero enero-febrero

Encuesta sobre los derechos del consumidor frente a la cancelacién de
4 enero-marzo

- 734 personas
eventos publicos

5 | Sondeo en linea sobre el Dia del nifio marzo-mayo 8 personas . . o . . o L
6 | Sondeo telefénico sobre precios y caracteristicas de guarderias privadas marzo-mayo 700 proveedores A partir de abril de 2019 se inicid con el monitoreo en estaciones de servicio, con los siguientes resultados:
7 | Encuesta sobre ICGED 1a vuelta 2019 mayo-junio 746 personas
8 | Sondeo en linea Dia de la Madre mayo-junio 21 personas « 4,374 precios monitoreados de gasolinas y diésel a nivel nacional.
) ) . « 884 Estaciones de servicio de expendio de gasolina y diésel visitadas sin contar las visitas repetidas. En el

9 | Sondeoenlinea del dia del Padre Julio-agosto 22 personas caso del desglose por mes del periodo, al final se contabilizaron 4,532 estaciones de servicio toda vez que
10 | Sondeo sobre precios de mariachis agosto 30 proveedores algunas fueron visitadas repetidamente durante los ejercicios del mes.

Sondeo sobre precios y caracteristicas del servicio de educacion preescolar, o « Serecabaron via telefénica 1,105 precios de Gas LP estacionario y por cilindro.
n . . . . junio-agosto 1036 proveedores

primaria y secundaria en escuelas privadas para el ciclo escolar 2019-2020

Sondeo en linea sobre habitos de consumo durante la temporada de regreso . .
12 julio-septiembre 15 personas

aclases

agosto-septiembre
septiembre

13 | Sondeo en linea 15 de septiembre 19 personas

138 proveedores

14 | Sondeo telefonico de precios de paquetes de servicios funerarios

15 | Sondeo en linea sobre el Dia de Muertos octubre-noviembre 49 personas
30 personas

194 proveedores

16 | Sondeo en linea sobre el Buen Fin octubre-noviembre

17 | Sondeo telefénico de precios sobre Materiales para la Construccion octubre-noviembre

noviembre-
18 | Encuesta sobre ICGED 2a vuelta 2019 743 personas

diciembre

17 | Sondeo telefonico de precios sobre Materiales para la Construccion octubre-noviembre 194 proveedores

noviembre-

18 | Encuesta sobre ICGED 2a vuelta 2019 743 personas

diciembre

Fuente: Programa Anual de Actividades 2019.

5.3.5.1. El Buen Fin 2019

Durante El Buen Fin 2019, se realizé un levantamiento extraordinario durante los dias del evento, a través
del programa Quién es Quién en los Precios, donde se monitorearon 493 productos en 31 ciudades de los
32 estados del pais, y se lograron levantar 123,778 precios en 423 establecimientos. Esto, con el fin de que
los consumidores tuvieran acceso a los precios que ofrecen los principales establecimientos comerciales,
ademas de comparary revisar descuentos.

De igual manera, se desarrolld el micrositio de El Buen Fin 2019 de QQP, el cual permitié a los consumidores
consultar historicos de precios por ciudad, establecimiento y categoria de productos de electronica, hogar
vy linea blanca. A través de esta herramienta, los usuarios lograban obtener una grafica de referencia, donde
a disposiciéon de los consumidores se encontraba informacidén sobre la variaciéon del precio por producto y
establecimiento. Dicha informacion fue actualizada diariamente los dias 15, 16,17 y 18 de noviembre.
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La Subprocuraduria de Telecomunicaciones (SPT), representa los intereses de los
consumidores mediante esquemas integrales de atencidn, proporciona la salvaguarda de
sus derechosy combate de practicas comerciales abusivas.

Cabe destacar que en el ano 2019, se lograron los objetivos de todas las unidades
administrativas de la Subprocuraduria, pues ademas de las actividades sustantivas internas,
se llevaron a cabo capacitaciones impartidas tanto por personal de otros organismos como
propio, asi como acciones de vinculacidn, giras en la republica, desarrollo de estudios,
levantamiento de encuestas, reuniones con proveedores y difusion de informaciéon en
materia de telecomunicaciones a fin de favorecer a los consumidores.

Nl

Dichas actividades se detallan a continuacioén:
6.1. Actividades

Acciones de capacitacion. En el marco del Programa Anual de Capacitacion 2019y derivado
de las gestiones de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, se lograron llevar a cabo
actividades de capacitacion al personal de dicha Subprocuraduria, encaminadas a mejorar
el desempeno y la atencion a las y los consumidores de telecomunicaciones. Durante el
periodo que se reporta se realizé lo siguiente:

e Tecnologia 5G. Capacitacion impartida el 31 de enero, brindada por el proveedor AT&T
a representantes de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones y de otras areas de la
PROFECO.

e Claves para la Atencion Publica Sin Discriminacion. Curso impartido por personal del

Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion (CONAPRED) del 4 al 17 de febrero en

la modalidad a distancia, a través de la plataforma de capacitacion del CONAPRED.

Presupuesto basado en resultados 2019. Impartido el 13 de febrero por SHCP y SE.

Capacitacion sobre NOM 184-SCFI-2018. Jornada de capacitacion interna para actualizar

al personal de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, realizadas del 4 al 7 de marzo.

Seminario virtual “Nueva marcacion a 10 digitos”. Impartido por el IFT el 15 de marzo.

e |dentificacidon de datos personales para la aplicacion en las visitas de verificacion.
Curso de capacitacion interna dirigida al personal de la Direccién de Verificacion de
Telecomunicaciones, se llevd a cabo el 21 de marzo.

e Escuela del Sur de Gobernanza de Internet. Convocado por la Asociacién Mexicana de
Internet con apoyo de la Secretaria de Economia, con la presencia de expertos del sector
telecomunicacionesy TIC's nacionales e internacionales, del 14 al 17 de mayo.

e Induccién Profeco. Taller de Induccién ala PROFECQO, impartido por diversas dreas de la
PROFECO que se llevo a cabo el 14 y 15 de mayo en el Auditorio Salvador Pliego Montes,
en oficinas centrales.
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e La Administracion Publicay los Derechos Humanos. Platica impartida el 13 de mayo por

la Comision Nacional de Derechos Humanos al personal de PROFECO.

Verificacion de Telecomunicaciones. Capacitacion interna dirigida a personal de nuevo
ingreso a la Direccion de Verificacion de Telecomunicaciones, impartida el 18 de mayo.
Portabilidad. Capacitacion impartida el 23 de mayo por especialistas de la empresa
Entuizer al personal de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

Captura de tipos y motivos de reclamacion en Concilianet. Sesién de capacitacion
interna dirigida a los conciliadores de telecomunicaciones. Impartida el 25 de junio.
Curso de Capacitaciéon en linea de la CNDH. Tuvo el objetivo de contribuir a crear una
cultura de respeto a los derechos humanos mediante la formacion y capacitacion de las
personas acerca de sus derechos. Impartido del 27 de mayo al 21 de junio.

Visita al Centro de Atenciéon de Total Play. EI 28 de junio, personal de la Subprocuraduria
de Telecomunicaciones visitaron el centro con el objetivo de conocer los procesos de
atencién al usuario del proveedor.

AMVO: Comercio electrénico. Capacitacion donde se abordaron temas sobre regulacion,
resolucion de disputas, e-commerce en el T-MEC, Norma Mexicana de Comercio
Electrénicoy sus principales retos. Impartida el Ol julio.

Medidas de Austeridad. Conferencia impartida por la Subprocuraduria de Verificacion
y Defensa de la Confianza, (entonces Subprocuraduria de Verificacion), el 2 de julio al
personal de la PROFECO, con el fin de hacer un uso adecuado y efectivo de los recursos
econdémicos y materiales.

Capacitacion sobre Normalizacion y evaluacion de la conformidad. Se realizd en las
instalaciones de la Secretaria de Economia, los dias 09, 10 y 11 de julio, para conocer
el procedimiento de cémo hacer una Norma Oficial Mexicana y los subprocesos que
implica la misma.

Conferencia: “La cuarta transformacion y otras cosas mas”. Impartida por Francisco
Ignacio Taibo Mahojo para el personal de la PROFECO el 21 agosto, a fin de fomentar la
lectura entre los servidores publicos.

Curso en linea de “Induccidn a la igualdad entre mujeres y hombres”. Personal de la
Subprocuraduria de Telecomunicacionesadquirid nuevas herramientas de conocimiento
para la equidad de género en ese taller, impartido del 28 de agosto al 11 septiembre.
Capacitacion sobre reportes de indicadores. Impartida por personal de la Direccidon
General de Planeacion y Evaluacion el 30 agosto, con el objetivo de mejorar las
capacidades del personal para conocery llenar los formatos de los programas requeridos.
Capacitaciéon sobre Administracion de Riesgosy Control Interno. Impartida por personal
de la Coordinacién General de Administracion, el 19 y 20 de septiembre y dirigida a
servidores publicos de nuevo ingreso para conocer la importancia del programa dentro
de sus actividades.

Curso en linea de Cero tolerancia al hostigamiento sexual y al acoso sexual. Personal de
la Subprocuraduria tomo dicho curso en linea, a fin de conocer las herramientas que
permitan identificar e inhibir este tipo de acciones.
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e Capacitacion de Telecom. Personal de la Subprocuraduria que participd en las acciones
de vigilancia de la edicién 2019 de El Buen Fin, se capacitd en las instalaciones de la
entonces Delegacion Poniente de la PROFECO, el 28 de octubre.

e Capacitacion del Tribunal Federal de Justicia Administrativa (8 sesiones). Personal de la
Subprocuraduria se capacité sobre los procedimientos en materia fiscal y administrativa los
dias16,23,29y 31de octubre, asicomo en otras cuatro sesiones los dias 4,8, 21y 28 de noviembre.

e Curso en linea sobre combate a la corrupcion. Personal de la Subprocuraduria tomo
dicho curso impartido por el Colegio de México, cuya fecha de conclusion fue el 06 de
noviembre de 2019.

e 1,2,3 Porlos Derechos de las Ninas, Ninos y Adolescentes sin Discriminacion. Impartido por
el Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion (CONAPRED) del 4 al 19 de noviembre
en la modalidad a distancia a través de la plataforma de capacitacion del CONAPRED.

e Excel Avanzado. Curso Presencial impartido por el Centro Polanco de Extension
Académica en TIC UNAM del 25 al 29 noviembre.

e Curso de Administracion de Riesgos. Personal de la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones recibio capacitacion para el apoyo de la correcta identificacion de
riesgos de las Unidades Administrativas del 02 al 06 de diciembre impartido el Auditorio
Salvador Pliego Montes.

e Team Building. Taller dirigido a Directores de Area, subdirectoresy Jefes de Departamento
impartido por instructores independientes certificados en la materia, los dias 4y 5 de
diciembre en el Auditorio Salvador Pliego Montes.

e Curso de Codigo de ética. Se llevd a cabo un curso para personal de la PROFECO sobre
temas del entorno laboral y la diferencia entre las buenas y las malas practicas, los dias
03y 10 diciembre.

e Medios Alternativos de Solucion de Controversias. Curso presencial impartido por
personal de la Universidad Autdnoma Metropolitana Unidad Xochimilco del 16 al 20 de
diciembre en las instalaciones de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

Los eventos anteriores dan cuenta que de enero a diciembre se ha dado cumplimiento
al Programa Anual de Capacitacion 2019, asimismo, las tematicas elegidas para las
capacitaciones tuvieron el objetivo de atender temas especializados y de actualizacion en
materia de telecomunicaciones, derecho, factor humano y normatividad aplicable.

CapacitacionaUAs. La Subprocuraduriade Telecomunicaciones participd en 5 capacitaciones
regionales sobre induccidon en materia de telecomunicaciones. Ademas de una capacitacion
sobre contenidos en materia de telecomunicaciones a Jefes de Departamento de Educacion
y Divulgacion de cinco unidades administrativas.

Colaboracién Revista Zécalo. Esta Subprocuraduria colaboré en la edicion
“Telecomunicaciones y Consumo”, a través de los articulos: “Derechos de usuarios de
telecomunicaciones en la convergencia”y “Telecomunicaciones mas accesibles”.
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IMAGEN 1. COLABORACION PARA LA REVISTA ZOCALO “DERECHOS DE USUARIOS DE
TELECOMUNICACIONES EN LA CONVERGENCIA Y TELECOMUNICACIONES MAS ACCESIBLES”
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2019.

Visitas de supervisiéon. De acuerdo a lo previsto en el articulo 15 del Reglamento de la Procuraduria Federal
del Consumidor, esta Subprocuraduria llevd a cabo la supervision de 11 unidades administrativas en materia
de conciliacion de telecomunicacionesy de 5 Unidades Administrativas de la PROFECO a lo largo de territorio
nacional, en materia de verificacion de telecomunicaciones. Asimismo, se llevaron a cabo 2 supervisiones
integrales en coordinacion con la Direccion General de Oficinas de Defensa del Consumidor, (antes Direccion
General de Delegaciones).

Difusion. A fin de propiciar la equidad de los consumidores frente a los proveedores, se han realizado
campanas permanentes de difusion utilizando los medios institucionales para promover los derechos de los
consumidores. Por ello, se realizaron estudios, materiales graficosy articulos en la materia que se publicaron
en la revista del consumidor, en el blog de la Subprocuraduriay en las redes sociales institucionales.

IMAGEN 2. PUBLICACION DE ARTICULOS EN MATERIA DE TELECOMUNICACIONES EN LA REVISTA DEL CONSUMIDOR
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Generacioén de propuesta de estrategia de comunicacion. Se elaboré un documento a fin de generar una
estrategia de difusion de contenidos en materia de telecomunicaciones, en el que se invitd a 51 proveedores
del sector, para usar el servicio del diagndstico publicitario de telecomunicaciones (Copy Advice).

Lo que debo saber de las Telecomunicaciones, 2% Ediciéon 2019. Durante el periodo que se reporta, se
llevd a cabo la actualizacion del contenido del material “Lo que debo saber de las Telecomunicaciones”,
desarrollandose la 2° edicion, 2019, de manera que se considerd la normatividad actualizada, asi como
aspectos de modelos de negocios.

IMAGEN 3. MATERIAL IMPRESO SOBRE LO QUE DEBO SABER DE LAS TELECOMUNICACIONES 22 EDICION 2019
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2019
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Glosario: Términos y acronimos aplicables a servicios de Telecomunicaciones para consumidores. A fin de
crear una herramienta de consulta que sirva a los consumidores, se cred este glosario en el que se plasman los
términos del ecosistema digital y de telecomunicaciones mas utilizados, en un lenguaje de facil comprension.

IMAGEN 4. GLOSARIO: TERMINOS Y ACRONIMOS APLICABLES A SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES PARA CONSUMIDORES

PROFECO

Glosario

DE TELECOMUNICACIONE

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2019

Insumos graficos. Con el objetivo de dar cumplimiento a lo mandatado en la actual
administracion, respecto del aprovechamiento de los recursos y austeridad republicana,
se ha fomentado la publicacién de infografias en medios digitales como son redes
sociales institucionales, las cuales proporcionan datos y recomendaciones en materia de
telecomunicaciones, siendo estas: Queridos Reyes Magos, Derechos en los servicios de
telecomunicaciones relacionados con el Internet de las Cosas (loT), Dia del Consumidor,
Denuncia, NOM 184y Portabilidad, Consejos para temporadas de alto consumo, Portabilidad
no consentiday Control Parental. Asimismo, se desarrollaron textos para ser publicados bajo
la tematica del Dia del Internet, Hot Sale y Dia del Padre.
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IMAGEN 5. PUBLICACION DE INFOGRAFIAS EN MEDIOS DIGITALES
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2019

Por otra parte, teniendo en cuenta a aquellos consumidores que no utilizan redes sociales, y con el fin
de promover y proteger los derechos de los consumidores, se elaboré un folleto de la Subprocuraduria
de Telecomunicaciones con informacién orientativa sobre denuncias, quejas, registro de contratos,

procedimientos por infracciones a la ley, acciones colectivas, asi como los medios de difusion en los que
participa esta Subprocuraduria.

IMAGEN 6. FOLLETO DE LA SUBPROCURADURIA CON INFORMACION ORIENTATIVA

#+ PROFECO e s AT

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2019
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Asimismo, se publicdé un triptico de la Carta de Derechos Minimos de Usuarios de
Telecomunicaciones, el cual fue entregado en las acciones de vigilancia en las que participd
la Subprocuraduria de Telecomunicaciones en la edicion 2019 del Buen Fin.

IMAGEN 7. TRIPTICO DE LA CARTA DE DERECHOS MiNIMOS DE USUARIOS DE

TELECOMUNICACIONES
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2019

Adicionalmente, la Subprocuraduria de Telecomunicaciones incluyd en la Revista del
Consumidor temas del sector, como ha sido en los nUmeros correspondientes a los meses
de enero a diciembre de 2019, con los siguientes titulos:

TABLA 52. PUBLICACIONES EN LA REVISTA DEL CONSUMIDOR

MES ACCION TEMA
Conexion NFC en el mévil
Enero - — - -
Comercio electrénico Cuidado con el ciberacoso
Feb Conexion Acciones colectivas en telecomunicaciones
ebrero
Entorno Digital Prosumidor, el nuevo consumidor
Marzo Conexion Tecnologia 5G
Abril Conexion Nifos y las telecomunicaciones
ri
Entorno Digital #challenge Retos en Internet
M Conexién En telecomunicaciones jOjo con las promociones para mama!
ayo
y Entorno Digital La tecnologia aliada de las mamas
Conexion Consumo de datos
Web Apps de apuestas
Junio Entorno Digital Gasto hormiga en servicios digitales
i Diferencia entre Queja y Denuncia (En coordinacién con la Subprocura-
Sabias que... , -
duria de Servicios)
Juli Entorno Digital Vacaciones desde un click
ulio
Conexion Uso de datos al viajar
Agosto Conexion Educacién en linea
NOM 184, tu proteccidn ante clausulas abusivas en servicios de Teleco-
Octubre PROFECO Informa . P
municaciones
. Economia Digital CoDi, la nueva forma de pagar sin efectivo y sin tarjeta
Noviembre » -
Conexion Compras seguras por internet
Diciembre Conexion Obsolescencia Programada: disefados para morir

En lo concerniente a publicaciones, éstas se realizan bajo demanda, de tal forma que se
desarrollaron los contenidos de acuerdo a lo solicitado, durante el afno 2019 se publicaron 20

articulos.

Fuente: Direccién General de Protecciéon al Consumidor de Telecomunicaciones, 2019.

6.2. Numeralia

En el periodo que se reporta, la Subprocuraduria de Telecomunicaciones registro la siguiente
informacion:

6.2.1. Quejas de telecomunicaciones
Durante este periodo se recibieron 30,114 inconformidades en materia de telecomunicaciones

a nivel nacional, de las cuales se radicaron 21,173 y a 8,941 se les dio atencidon a través de
acuerdos telefénicos inmediatos.

115
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TABLA 53. PROVEEDORES CON MAYOR NUMERO DE INCONFORMIDADES

LUGAR PROVEEDOR (NOMBRE COMERCIAL) NO. QUEJAS NO. ACUERDOS TOTAL
1 AT&T 6,676 5,266 11,942
2 TELCEL 4,330 605 4,935
3 MOVISTAR 1,790 713 2,503
4 1271 1,858 599 2,457
5 MEGACABLE 748 470 1,218

Fuente: Direccidén General de Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones, 2019.

GRAFICO 8. DESGLOSE DE INCONFORMIDADES POR TIPO DE SERVICIO
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5% i
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Fuente: Direccién General de Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones, 2019.

De las 30,114 inconformidades, se recibieron 11,640 a través de la plataforma informatica Concilianet, lo cual
representa el 52.41% del total de inconformidades que ingresan por este medio.

El procedimiento conciliatorio en telecomunicaciones, a través de Concilianet, constituye una herramienta
de gran utilidad para los consumidores del sector, dado que no es necesario trasladarse a una oficina para
presentar unainconformidady la atencidon que reciben es agil y eficiente, ademas, contribuye al uso racional
de los recursos materiales y financieros de la PROFECO.

Durante el 2019, como resultado de la implementacion del “Programa de conciliacion telefénica inmediata”,
se atendieron a través de esta herramienta el 29.69% de inconformidades a nivel nacional y por ende, el
numero de quejas radicadas tuvo una disminucion del 5.99%.

Cabe hacer mencidon, que aun con la disminucidn de la plantilla del personal adscrito a la Direccion General
de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones, dada la experiencia y conocimiento especializado con
el que cuentan quienes se desempenan en el area de conciliacion, se logré un 96.64% de asuntos conciliados
en 2019, de igual forma, el 99.58% de las inconformidades se solventaron dentro de los 90 dias naturales.

Por dltimo, en el marco del convenio de colaboracion entre la PROFECO y el IFT, en el ano
gue se reporta, se tuvo el niUmero de 16,487 asesorias que personal de la DGPCT brinda a los
consumidores que ingresan inconformidades en contra de proveedores del sector, mediante
el mecanismo de pre-conciliacion en la plataforma de “Soy Usuario”.

6.2.2. Visitas de verificacion

En el mes de enero de 2019, personal de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones apoyd
en el Plan Conjunto para el Combate al robo de hidrocarburos que implementé la PROFECO,
como parte de las acciones anticorrupcion promovidas por la administracion actual.

Durante el periodo comprendido de enero a diciembre de 2019, se realizaron 48 visitas de
verificacion de telecomunicaciones en atencidn a denuncias.

Por otra parte, durante los meses de mayo a junio de 2019 se realizaron 165 monitoreos
(acciones de vigilancia) de la comercializacion de equipos terminales de telefonia movil
de gama baja en diversos puntos a nivel nacional, con la finalidad de corroborar que los
proveedores contaran con el certificado de homologacién vigente que constituye un
requisito primordial para la seguridad de los consumidores que adquieren los modelos de
teléfonos celulares (equipos de gama baja y/o 2G).

De igual forma, se tuvo como objetivo detectar qué modelos se encuentran ligados a un
servicio de telefonia moévil (equipos no liberados), o contienen una SIM Card de determinados
proveedores; lo anterior, por casos como PEGASO (Telefénica Movistar), que se encuentra
en proceso de migrar a sus usuarios a la tecnologia 3G, por lo que aquellos equipos que
continden a la venta con SIM Cards de dicho proveedor pueden constituir una afectacién a
la economia del consumidor, dado que ya no funcionarian.

Derivado de los monitoreos en comento, se realizaron requerimientos de informacioén
a los distribuidores autorizados en cuyos establecimientos comerciales se llevaron a
cabo las acciones de vigilancia, como son COPPEL, Walmart, Casa Ley, entre otros, a fin
de complementar los resultados obtenidos durante las actividades realizadas y estar
en posibilidades de informar a las entidades que por sus facultades les corresponde dar
seguimiento a lo inherente a homologacion de dichos equipos.

Asu vez, como parte del Programa Anual de Actividades de la PROFECO 2019y con el objeto de
vigilar el cumplimiento de las obligaciones por parte de los proveedores del sector, se realizaron
335 diagnosticos de cumplimiento, a efecto de corroborar la difusidon y entrega de la Carta de
Derechos Minimos de los Usurarios de los Servicios Publicos de Telecomunicacionesy el articulo
191 parrafos |, terceroy quinto de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.
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Asimismo, se llevaron a cabo capacitaciones en temas como: Red 5G, Efectos del espectro-radioeléctrico,
la NOM-184-SCFI-2018, el nuevo esquema de marcaciéon a 10 digitos, normativa inherente a la atencién a
solicitudes de informacién remitidas por la Unidad de Transparencia, el funcionamiento del sistema de
Atencion a Procesos de Verificacion (APV), funcionamiento del Médulo de Atencion a Denunciasy del tramite
para el registro de promociones presentado por proveedores del sector de telecomunicaciones.

Por dltimo, durante el mes de noviembre de 2019, al amparo del programa El Buen Fin, se participd en las
brigadas organizadas por las oficinas de la PROFECO en las sedes indicadas por la Direccion General de
Oficinas de Defensa del Consumidor, (antes Direccion General de Delegaciones) siendo éstas: Guadalajara,
Tijuana, Monterrey, Cancun, Veracruzy Ledn. Dichas actividades consistieron en cubrir turnos en los médulos
de atencién, colocar precios en diversos establecimientos comercialesy hacer entrega a los consumidores del
material informativo de telecomunicaciones (6724 insumos) que les sera de utilidad para conocer terminologia
del sector con un leguaje ciudadano, asi como sus derechos y los medios de atencién a inconformidades.
A la par, se llevaron a cabo 501 acciones de vigilancia en materia de telecomunicaciones, consistentes en
monitoreos de precios de equipos terminales moviles de gama altay constataciones de la entrega de la carta
de derechos minimos de los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.
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6.2.3 Procedimientos por Infracciones a la Ley

Con relacién a los procedimientos por infracciones a la ley (PIL) se iniciaron 65 procedimientos a los siguientes
proveedores:

TABLA 54. PROCEDIMIENTOS POR INFRACCIONES A LA LEY

RAZON SOCIAL TOTAL DE PILS INICIADOS
Servicios Telum, S.A.de C.V. 19
Radiomévil DIPSA, S.A de C\V.
Pegaso PCS, S.A.de C.V.
Telefonia por Cable, S.A.de C.V.
TELECOM Nacional,S.de R.L.de C.V.

Comercializadora de Frecuencias Satelitales, S. de R.L. de C.V.
AT&T Comunicaciones Digitales, S.de R.L.de CV.
Mega Cable, S.A.de C.V.

7

5

3

2

2

3

3

Servicio y Equipo en telefonia internety TV, S.A.de C.V. 2
MYCRED, S.A.de C.V. 2
Megacable Comunicaciones de México, S.A.de CV. 2
1

1

1

1

1

1

1

1

1

2

1

1

1

1

Cable sel Valle de Toluca, S.A de C.V.

TV.de Milpa Alta, S.A.de C.V.

Cable Vision Regional, S.A de C.V.

L&F Telecomunicaciones, S.A.de CV
AXTEL,S.A.B.de C.V.

Telecable de Mérida, S.A.de C.V.

Cable Operadora CJC, S.A. de C.V. Y/O Luis Abelardo Gonzalez Galindo
Acceso ilimitado en Telecomunicaciones, S.A. de C.V.
Hipercable de Monclova, S.A. de C.V.

Maya Cable de Carrillo Puerto, S.ADE C.V.

Kubo cel

Maz tiempo

Television por Cable de Tamazula, S.A. de C.V.

Telesistemas Peninsulares, S.A. de C.V.
TOTAL: 65

Fuente: Direccién General de Procedimientos y Andlisis Publicitario de Telecomunicaciones, 2019
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En el ano 2019, se iniciaron sesenta y cinco (65) Procedimientos por Infracciones a la Ley.

Lo anterior, atiende a que la Direccién General de Procedimientos y Analisis Publicitario de
Telecomunicaciones, es la receptora de los procedimientos y/o expedientes en los cuales, las
areas de origen, consideran que existe alguna violacién a lo dispuesto en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion, Ley Federal
Sobre Metrologia y Normalizacion y/o Normas Oficiales Mexicanas, siendo que, una vez
analizado el expediente remitido, dicha Direccidén General determina si se inicia o no un
Procedimiento por Infracciones a la Ley.

6.2.4 Publicidad engariiosa

Respecto del monitoreo, analisis y evaluacion del contenido de la publicidad e informacion
difundida en diversos medios masivos de comunicacién por prestadores de servicios de
telecomunicaciones, durante el periodo enero a diciembre 2019, se realizaron un total de
354 monitoreos, superando la meta anual del 100% programada para el ejercicio 2019 en un
18%, conforme al indicador de gestién “Porcentaje de Monitoreo y Analisis de Publicidad en
materia de Telecomunicaciones”.

Asimismo, se emitieron en total 45 requerimientos, tanto de informacién como de correccidn
de la publicidad de la siguiente manera:

GRAFICO 9. REQUERIMIENTOS DE INFORMACION Y CORRECCION DE PUBLICIDAD

4 informacién y/o M Correccidony/o
aclaracion modificaciéon
25
I 20
2019

Fuente: Direccion General de Procedimientos y Analisis Publicitario de Telecomunicaciones, 2019.

Es importante senalar, que el nUmero de requerimientos, es determinado por el analisis
gue se hace a la publicidad de los proveedores y del cumplimiento a la normatividad
aplicable, entre mas se apegue a la legalidad, menor sera el nUmero de requerimientos
que se formulen.

Durante el primer trimestre del 2019, se realizé una campana de promocion del Diagndstico
Publicitario de Telecomunicaciones (Copy Advice), entre distintos proveedores que ofrecen
servicios de telecomunicaciones, a fin de incentivar la revisiéon de su publicidad (previo a su
difusion) por parte de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

Lo anterior, afin de fomentar el cumplimiento de la normatividad y la autorregulaciény con
ello, evitar posibles sanciones, asi como la difusion al usuario, de publicidad e informacion
adecuaday clara.

6.2.5. Contrato de Adhesion

Con relacion al registro de contratos de adhesion de telecomunicaciones, en la Direccion General
de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones se recibieron un total
de 983 solicitudes de registro de contratos de adhesién de telecomunicaciones en el afio 2019,
resolviéndose de la siguiente manera; 896 culminaron con registro favorable, de los cuales 9
eran pendientes del ano 2018 y se resolvieron en el 2019; 18 fueron negadas, 28 desechadas, 18
desistimientosy al cierre del ano quedaron en analisis 32 resolviéndose en el 2020.

Respectoa las13 solicitudes de registros de contratos de adhesion que se quedaron pendientesen
elano 2018y se resolvieron en el 2019,9 culminaron en registro, 1en desistimiento, 1 desechamiento
y 2 de negativa de registro.

Esde mencionar, que elaumento de solicitudes corresponde a que con motivode laentradaen
vigor de la “NORMA Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2018, Elementos normativos y obligaciones
especificas que deben observar los proveedores para la comercializacion y/o prestacion de los
servicios de telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de telecomunicaciones”,
publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 8 de marzo de 2019, se incrementaron de
manera considerable las solicitudes de registro de contratos de adhesion, toda vez que en los
articulos transitorios se impuso la obligacién a los proveedores de servicios para registrary en su
caso modificar los contratos de adhesion para poder comercializar previo a la entrada en vigor
dela norma.

6.2.6. Acciones Colectivas

Durante el 2019, se logré el acercamiento con diversos proveedores de servicios de
telecomunicaciones, con la finalidad de establecer platicas conciliatorias previas a la promocion
de acciones colectivas, que permitan la satisfaccion pronta y expedita de los reclamos
de los consumidores afectados. Al efecto, se logré la celebraciéon de un convenio entre la
Subprocuraduria de Telecomunicacionesy una de las mayores empresas de telecomunicaciones
(por fallasen el servicio de telefonia local), garantizando con esto, el restablecimiento de telefonia
fija a 50 consumidores, con residencia en cinco diferentes comunidades del municipio de
Ledn, Guanajuato. Asimismo, se logrd la compensacion de dos meses de renta, cancelacion de
adeudos generados durante la falla de servicio, y la bonificacion del costo de reconexion.
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Algun

En una accion sin precedentes dentro de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, en el
mes de septiembre, se presentd la demanda de accidn colectiva en contra de una prestadora
de servicios de television satelital, al haber realizado diversos cobros indebidos, la cual, al
término del ano, se mantiene en etapa de certificacion, es decir, previo a su admision e inicio
de proceso.

En el mismo sentido y con la finalidad de representar y salvaguardar los derechos de los
consumidores de telecomunicaciones, se realizaron 13 requerimientos de informacién a
diferentes proveedores de servicios de Telecomunicaciones.

6.2.7. Dictamenes

La figura del dictamen es a peticion del consumidor, es decir, bajo demanda. Con relacion
a las solicitudes de emisidon de dictamen a que hace referencia el articulo 114 la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor, se recibieron 22 solicitudes durante el periodo de enero a
diciembre 2019.

También, se atendieron 23 solicitudes debido a que en el 2018 se encontraba 1 pendiente
por resolver. De las 23 solicitudes, sélo en 8 de ellas se determind la viabilidad de emitir el
dictamen correspondiente, generdndose un total de 8 titulos ejecutivos que se desglosan
de la siguiente manera:

TABLA 55. TITULOS EJECUTIVOS

NO PROVEEDOR TITULOS EJECUTIVOS
1 AT&T Comunicaciones Digitales, S.de R.L.de CV. 3
2 Pegaso PCS, S.A.de C\V. 3
3 Radiomdvil Dipsa, S.A. de C.V. 1
4 Total Play Telecomunicaciones, S.A.de C.V. 1

Fuente: Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones. 2019.

as causas identificadas:
Cobro de lo indebido (4).
Negativa a la entrega del producto o servicio (1).
Devolucion de lo pagado (1).
Negativa a hacer efectiva la garantia (1).
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6.3 Aspectos a destacar de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones

e Acciones para abatir el rezago en la atencion de los Procedimientos de Infraccién a la Ley, de tal forma que
los resultados reflejen lo que se ha abatido. Durante elano 2019, se llevaron a cabo acciones que permitieron
dar respuesta oportuna a todos los PILs, dando cumplimiento a las actividades de supervision interna y
reuniones de evaluacion y seguimiento, evitando asi el rezago en la atencién de dichos procedimientos,
acciones principalmente de supervision constante y permanente.

e Reporte de Avance del Programa de Trabajo 2019 para abatir el rezago en la atencién de PILs (enero -
diciembre). El programa de trabajo de 2019 se cumplié al 100 por ciento, no obstante, se continuara con las
actividades de supervision internay reuniones de evaluacion y seguimiento como acciones permanentes.

IMAGEN 8. PROGRAMA DE TRABAJO

PROFECO

PROGRAMA DE TRABAJO 2019
PARA ABATIR EL REZAGO EN LA ATENCION DE PIL'S

| | 31 de diciembre de 2019
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Revisién de evaluacién y seguimiento
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uoprocliracria ce Lic. Félix Correa 01/04/2019 | 31/12/2019 °" e e toa
Telecomunicaciones Direccién General de Procedimientos y evaluacion y iniciaron

Andlisis de la Publicidad. seguimiento

Ninguna 100%

supervisién interna por parte de la reuniones internas de | Se ha dado seguimiento al 100% de los PIL's que se

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2019.
e Acciones de vinculacion institucional. En el presente periodo se participd en los siguientes eventos:

a)El 14 de febrero de 2019, se celebrd el Primer Foro de los derechos de los consumidores de
telecomunicacionesy los retos en la materia, contando con la asistencia de 224 personas, asi como la
participacion de 19 ponentes y conferencistas relacionados con el sector de telecomunicaciones.

b)El dia 21 de febrero, se celebré una reunién con miembros del Instituto del Derecho de las
Telecomunicaciones (IDET). La Subprocuraduria de Telecomunicaciones expuso el modelo de
proteccion al consumidor especializado en telecomunicacionesy las estadisticas de quejasy principales
motivos recibidos en esta unidad.

c) Entre los dias 14 y 15 de marzo, se llevd a cabo en Bogotd, Colombia, el 4° Congreso Internacional de
Proteccion a Usuarios de Servicios de Comunicaciones “El usuario de Comunicaciones en la Economia
Digital”. Personal de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones impartié la conferencia intitulada
“Avances del sistema de proteccion al consumidor en México”; asimismo, participd en el panel “Mejores
practicas en la regidon sobre proteccién de usuarios, mecanismos alternativos y digitalizacion”.
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d)El 23 de abril en la Secretaria de Relaciones Exteriores, se llevo a cabo el evento “Dia de
las Nifas en las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion (TIC)"; convocado por
Presidencia de la Republica con el objetivo de alentar a nifasy mujeres jévenes para
explorar las oportunidades de desarrollar una carrera en el sector de las TIC.

e)El 7 de mayo se llevd a cabo la Reunién con miembros de la Barra Mexicana,
Colegio de Abogados. Durante el encuentro, personal de la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones impartié una charla titulada: “Los derechos de los usuarios de
telecomunicaciones bajo la nueva administracion”.

f) El 14 de mayo, la Subprocuraduria de Telecomunicaciones participd en el panel: “El
impacto de Internet en el e-commerce y desarrollo de América Latina y el Caribe”;
durante el encuentro internacional celebrado por la Escuela del Sur de Gobernanza
en Internet.

g)El 27 de mayo, se llevd a cabo el “Foro de Telecomunicaciones”, convocado por
COMENORY Yy la Secretaria de Economia, la Subprocuraduria de Telecomunicaciones
fue la encargada de clausurar el evento, asi como de impartir una charla sobre los
desafios de la PROFECO frente a las nuevas tecnologias.

h) Del 13 al 31 de mayo, se llevaron a cabo las “Mesas Tematicas de la Subsecretaria
de Comunicaciones”, en el que representantes de la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones, participaron en un ciclo de mesas tematicas sobre politicas
publicas del sector, con la finalidad de aportar la experiencia de la Subprocuraduria
en los tdpicos a incorporar en el Plan Sectorial de la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes.

i) El28demayosellevdacabolareunionconlaAsociacion NacionaldeTelecomunicaciones
(ANATEL), con el objetivo de fortalecer la relacion con fabricantes de equipos moviles
terminales.

j) EI'17 de junio, se celebrd una reunion con la Mesa Directiva de la Cdmara Nacional
de la Industria Electrénica, de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacién
(CANIETI), con el objetivo de fortalecer las sinergias de colaboracion entre ambas
partes, se llevo a cabo la reunion de seguimiento al convenio de colaboracion firmado
en 2016.

k) Entre los dias 24 y 26 de junio de 2019, en la alcaldia de Azcapotzalco, se participo en
el programa: “Semana ltinerante PROFECO en tu Alcaldia”, en coordinacién con la
Subprocuraduria de Servicios. Personal de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones
asesord a consumidores y recibié quejas y denuncias en dos modulos. Se dieron 31
asesoriasy se recibié 1denuncia.
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El15agostoen la Sala de Secretarios de la Secretaria de Economia, se celebrd la reunion Preparatoria para el
“Encuentro Anual del Grupo de Trabajo Mexicano-Aleman de Infraestructura”, el cual tuvo como objetivo
promover el desarrollo de una infraestructura de la calidad eficaz y coherente a nivel internacional para
reducir o incluso evitar barreras técnicas al comercio bilateral y aumentar la proteccion al consumidor.

El 5 septiembre, en el Estado de Oaxaca, se celebré el foro: “Consumo, Derechos Humanosy Ciudadania”,
en el que el Subprocurador de Telecomunicaciones participé como panelista, en el panel: “Protecciony
defensa de los derechos en el consumo y derechos humanos”.

El 18 de septiembre, se celebrod el taller: “Revision de la implementacion de regulaciones técnicas en
México”, impartido por la Secretaria de Economiay la OCDE.

ElTl septiembre de 2019, se celebroé el segundo foro de telecomunicaciones: “Derechos del consumidor en
la Contratacion de Servicios de telecomunicaciones a la luz de la NOM-184-SCFI-2018". La Subprocuraduria
de Telecomunicaciones realizd el evento en las instalaciones de la Secretaria de Economia, contando con
161 asistentes; 27 conferencistas, panelistas y miembros del presidium. Cabe destacar el apoyo operativo
de 16 servidores publicos para su realizacion.

El Ol octubre, personal de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones impartié una conferencia magistral
sobre los derechos de los consumidores en el entorno digital en la UAM-Cuajimalpa.

El Ol octubre se celebré el foro: “Etica empresarial como estrategia de hegocios” de American Chamber, al
cual asistid la Subprocuraduria de Telecomunicacionesy se abordaron temas como las buenas practicas
de negocio, la transparencia y el combate a la corrupcion.

El 08 de octubre, el titular de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones participd como expositor en el
curso especializado en materia en competencia econémica, radiodifusiéon y telecomunicaciones, llevado
a cabo en la Escuela Judicial.

Entre el 9y el 11 de octubre, en Ledn, Guanajuato, se llevé a cabo el "Taller de Infraestructura de Calidad y
la Industria 4.0", al cual asistié personal de la Subprocuraduria para aprender a identificar las necesidades
y retos de la industria.

El O6 de diciembre se celebré una conferencia en las instalaciones de Google. Se intercambiaron
experiencias en las instalaciones de Google México, a través de un encuentro entre el personal de la
empresa tecnoldgica y servidores publicos de la Subprocuraduria, en el que se abordaron temas como
la privacidad y proteccion de datos personales en internet.

Durante el afo 2019, el personal de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones dio atencién a los eventos
institucionales a los que recibid invitacion, asi como los coordinados internamente. De esta forma, se reporta
una participacién en 88 eventos.
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7.1. Transparencia
7.1.1. Comité de Transparencia

En el periodo que comprende del 1 de enero al 31 de diciembre de 2019, el Comité de
Transparencia de la PROFECO celebro 74 sesiones, de las cuales 4 fueron Ordinarias y 70
Extraordinarias, suscribiendo 74 Actas de Sesion y 315 Resoluciones derivadas del analisis de
solicitudes de informacion.

TABLA 56. SESIONES Y ACTAS DE COMITE DE TRANSPARENCIA

Al SESIONES SESIONES TOTALDE | ACTAS RESOLUCIONES
ORDINARIAS | EXTRAORDINARIAS | SESIONES | EMITIDAS EMITIDAS
2019 4 70 24 24 215

Fuente: Elaboracién propia con base en la informacién y acuses recibidos por las Unidades Responsables, de Transparencia,
Profeco, 2018.

7.1.2. Solicitudes de Informacion

Alconcluir el ejercicio 2019, la PROFECO recibid mediante el Sistema de Solicitudes de Informacion
de la Plataforma Nacional de Transparencia (PNT), un total de 1,346 solicitudes de acceso a la
informacion y de datos personales, mismas que se encuentran totalmente atendidas.

\
EJERCICIO TOTAL DE SOLICITUDES
2015 676
2016 765
2017 2,252
2018 2,168
2019 1,346

Fuente: Plataforma Nacional de Transparencia, 2019.

7.1.3. Recursos de revision

Al concluir el ejercicio 2019, la PROFECO recibid mediante el Sistema de Gestion de Medios
de Impugnaciéon de la Plataforma Nacional de Transparencia un total de 61 recursos de
revision derivados de las respuestas emitidas a las solicitudes de acceso a la informacion y
de datos personales, de los cuales 61 fueron atendidos.

TABLA 58. RECURSOS DE REVISION INTERPUESTOS

Ejercicio Total Recursos de Sentido de la Resolucion
pevision Confirma | Sobresee | Modifica | Revoca Seponefinal Pendiente
procedimiento
2019 61 16 9 29 7 - 0

Fuente: Plataforma Nacional de Transparencia, 2019
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7.1.4. Capacitacién en materia de transparencia

Por lo que refiere al rubro de capacitacion, a la fecha de la conclusion del ejercicio 2019, se capacitaron
43 servidores publicos en actividades de capacitacion ofertadas por el Instituto Nacional de Transparencia,
Acceso a la Informacion y Proteccidon de Datos Personales (INAI).

7.1.5. Avance sobre el cumplimiento a las 48 obligaciones de transparencia
comunes del articulo 70 de la Ley General de Transparencia y

Acceso a la Informacién Publica (LGTAIP)

Por lo que refiere al periodo que comprende del1de enero al 31 de diciembre de 2019, se informa lo siguiente:

UNIDAD ADMINISTRATIVA FRACCIONES APLICABLES AL ART. 70 % DE AVANCE DE CARGA
RESPECTIVA DE FORMATOS

Coordinacion General de Administracion XLVII, A 100%
Coordinacién General de Educacion y Divul- XXXVIIAy B, XXXVIIIAy B, XLVIAy By XLVIII 100%
gacion AByC

Subprocuraduria de Servicios XLVIIABYC 100%
Subprocuraduria de Verificaciéon y Defensa

de la Confianza (antes Subprocuraduria de XIX, XX, XXXVIIAy B 100%
Verificacion)

Subprocuraduria de Telecomunicaciones XXX, XXXVI XLy XLVIIAByY C 100%
Direccién General de Oficinas de Defensa

del Consumidor (antes Direccién General de XXX, XXXVIy XLVIIAByY C 100%
Delegaciones)

Direccién General de Planeaciéon y Evaluacion IV, V, VI, XIX, XXIX, XL Ay BY XLVIII A, By C 100%
Direccion General de Informacion Institucional

y Vinculacién Social (antes Direccion General XXIIABCyDyXLVIIAByYC 100%
de Comunicacién Social)

Direcciéon General de Quejas y Conciliacién XIX, XX, XXXy XXXVIIAy B 100%
Direcciéon General de Contratos de Adhesion

Registro y Autofinanciamiento XX, XXy XXX 100%
Direccidon General de Verificacion y Defensa

de la Confianza (antes Direccion General de XXX XXXVI, XXXVIIAy B, XLVIIIABy C 70%
Verificacién y Vigilancia)

Direccion General de Verificacion y Defensa de

la Confianza de Combustibles (antes Direccion XXX, XXXVIXXXVIIAy B, XLVIIIAy B 100%
General de Verificacion de Combustible)

Direccion General del Laboratorio Nacional

e
Direccién General Juridico Consultiva I, 11, XXX, XXXV A, By C 100%
RD;rce:rc;g: General de lo Contenciosoy de XIX 100%
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UNIDAD ADMINISTRATIVA FRACCIONES APLICABLES AL ART. 70 % DE AVANCE DE CARGA
RESPECTIVA DE FORMATOS

Direccién General de Difusion XIX 100%
Direccién General de Educacion y Organiza-
.|’ CCi ; ucacién y Organiz XIX y XXX 100%
cién de Consumidores
Direcciéon General de Estudio sobre Consumo XIX, XXX, XXXVIIAy B,y XLI 100%
Direcciéon General de Programacion, Organiza- | 1X, XV Ay B, XXI A, By C, XXII, XXV, XXVI, XXXI 100%
ciony Presupuesto Ay B, XLIIAyB,y XLIVAyYB ’
Ay B, VIIL,VIII, X Ay B, XI, XIV, XVI Ay B, XVII
Direccion General de Recursos Humanos y y y y 100%
XLIIAyB
Direccion General de Recursos Materiales y XXVII, XVIITAY B, XXXII, XXXIVABCDEFyG, 100%
Servicios Generales XLV ’
Direccién General de Proteccién al Consumi-
recd derrotecd am XIX y XXXVI 100%
dor de Telecomunicaciones
Direccién General de Procedimientos y Anali-
receion =e imientosy Anal XXVI 100%
sis Publicitarios de Telecomunicaciones
Direccién General de Defensa Colectiva y Con-
., o XIX, XXXLVIIIA, By C 100%
tratos de Adhesiéon de Telecomunicaciones
Organo Interno de Control XVIIly XXIV 100%
Direccién General de Procedimientos XIX, XX, XXX, XXXVI 100%

Fuente: Fuente: Elaboracion propia con base en la informacién y acuses recibidos por las Unidades Responsables, Unidad de
Transparencia, PROFECO, 2019.

7.1.6. Resultados de los indicadores del Instituto Nacional Transparencia,
Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos Personales (INAI)

Se informa que el tiempo promedio estimado de respuesta a las solicitudes de informacién durante el periodo
de eneroadiciembre del 2019, fue de 20 dias habiles, tommando en consideracion que las respuestas otorgadas
no excedieron el plazo de 20 dias habiles establecidos por la normatividad aplicable.

Por otro lado, respecto de las 1,346 solicitudes de informacion ingresadas en el gjercicio 2019, 61 fueron
impugnadas mediante recurso de revision, representando un 4.5% respecto del total de las respuestas emitidas.

De igual forma, en términos de lo previsto en el numeral I1.17 del Programa anual para la verificacion del
cumplimiento de las obligaciones en materia de transparencia por parte de los sujetos obligados del ambito
federal, correspondiente al ejercicio dos mil diecinueve, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 02
de febrero de 2019, el INAI llevo a cabo un ejercicio de verificacion a la dimension de atencion a solicitudes de
informacién, para lo cual se tomd una muestra representativa de las respuestas emitidas por los sujetos obligados
seleccionados en el Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informaciéon de agosto de 2018 a enero de 2019.
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El ejercicio de verificacion para el sujeto obligado denominado Procuraduria Federal del
Consumidor, consistié en revisar un total de 32 (treinta y dos) respuestas a solicitudes de
informacion, por lo que derivado del analisis y a la integracion de los valores asignados a
cada uno de los atributos, el resultado obtenido asciende a noventa y ocho punto cuarenta
y cuatro por ciento (98.44%) del Indice de Expedientes Reservados (IRSIP).

El dia 28 de marzo de 2019, mediante la herramienta de comunicacion con el Instituto antes
mencionado, denominada “HCOM", se informd a este sujeto obligado que el periodo de
verificacion del Sistema de Portales de Obligaciones de Transparencia, correria del 2 de mayo
al 15 de noviembre del 2019.

En ese tenor, el 12 de diciembre de 2020, el INAI concluye la revisidon a la verificacion
vinculante, obteniendo la PROFECO un porcentaje de 91.70 total al cumplimiento, de dicha
revision derivaron diversas observaciones que posteriormente fueron atendidas por este
sujeto obligado, alcanzando un indice Global de Cumplimiento del 100% a la verificacion
vinculante al SIPOT de 2019.

7.2. Planeacién y Evaluacién

La Direccion General de Planeaciéon y Evaluaciéon (DGPE), aplica politicas, lineamientos y
procedimientos necesarios para llevar a cabo el proceso de planeacién y seguimiento de los
programas de la PROFECO. A continuacion se explican las actividades mas relevantes en el
ejercicio 2019:

7.2.1. Programa Anual de Actividades (PAA) 2019

Este Programa plasma de forma calendarizada las actividades estratégicas y sustantivas
de las Unidades Responsables (UR) que conforman la institucion. Su objetivo es definir las
actividades relevantes de la PROFECO para asegurar el cumplimiento de metasy objetivos,
asi como su evaluaciéony seguimiento a través de la DGPE. El PAA, permite a la Procuraduria
cubrir requerimientos de informacion de entidades externas como: el Organo Interno de
Control (OIC), diversos auditores externos, la Secretaria de Economia (SE) y la Secretaria de
Hacienday Crédito Publico (SHCP). A este programa se le da seguimiento trimestral durante
el ejercicio con la finalidad de contar con reportes de las actividades realizadas por las UR
y, en caso de ser necesario, tomen las medidas correctivas y/o preventivas para solventar
posibles incumplimientos.

7.2.2. Elaboracién de Informes mandatados 2019

Durante 2019 se elaborarony remitieron, como entidad coordinada del Sector Economia, los
siguientes informes mandatados:

e Sexto Informe del Programa de Desarrollo Innovador 2013-2018, como responsable de
la “Estrategia 4.5. Conciliar la economia de mercado con la defensa de los derechos del
consumidor”, PRODEINN;

e Informe de Avance y Resultados 2018 del Programa Nacional de Proteccion a los
Derechos del Consumidor (PNPDC) 2013-2018, con base en el cumplimiento del numeral
32 del acuerdo 01/2013;

e Aportacion al Primer Informe de Gobierno 2018 - 2019 con fundamento en el articulo 69
de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM) y del articulo 6 de
la Ley de Planeacion;

e Aportacioninstitucional al Primer Informe de Labores 2018-2019 de la SE,en cumplimiento al
articulo 93 de la CPEUM Yy articulo 23 de la Ley Orgdnica de la Administracion Pdblica Federal.

7.2.3. Seguimiento, monitoreo y evaluacién a las Matrices
de Indicadores para Resultados 2019 (MIR)

La PROFECO cuenta con tres Programas presupuestarios (Pp) sustantivos, mismos que
se encuentran asociados a una Matriz de Indicadores para Resultados (MIR). El puntual
seguimiento a estas matrices tiene la finalidad de asegurar el cumplimiento de los objetivos
y metas institucionales. Los nombres de estos tres Pp son:

e B-002 Generaciony difusion de informacion para el consumidor.

e E-OO5 Proteccion de los derechos de los consumidoresy Sisterma Nacional de Proteccion
al Consumidor.

e G-003 Vigilancia del cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento de la certeza
juridica entre proveedores y consumidores.

Los resultados alcanzados por los indicadores que integran estos programas presupuestarios
fueron registrados en el Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda (PASH) de manera
mensual; informando el comportamiento de estos al Comité de Control y Desempefio
Institucional (COCODI). Cabe destacar, que para el proceso de planeaciéon 2020, fue
modificado el nombre del Programa presupuestario E-O05; registrandose como “Proteccion
de los derechos de los consumidores” para el gjercicio fiscal 2020.

7.2.4 Inventario CONEVAL 2018 de los Programas presupuestarios

De conformidad a lo establecido en el “Programa Anual de Evaluaciéon de los Programas
Federales y de los Fondos de Aportaciones Federales para el Ejercicio Fiscal 2019”, bajo la
coordinacién del Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL)
y de la Secretaria de Economia (SE), se elabord el Inventario CONEVAL de los Programas
presupuestarios B-002y E-005, a cargo de la PROFECO; dicho inventario consiste en una base
de datos en la que se integra la informacion relevante de los programas antes mencionados.
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7.2.5. Cierre de Aspectos Susceptibles de Mejora 2017 y 2018

En seguimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM), derivados de evaluaciones
externas, asi como a las obligaciones establecidas en el numeral 18 del “Mecanismo para
el seguimiento a los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM), derivados de informes y
evaluaciones a los programas presupuestarios de la Administraciéon PuUblica Federal”, se
atendié al 100% el ASM determinado en la Ficha de Monitoreo y Evaluacion 2017-2018 (FME),
aplicada al Pp “B0O02 Generacidén y difusién de informacién para el consumidor”, notificando
oportunamente al CONEVAL y a la SHCP, con su debido soporte documental. Asimismo, la
atencion al ASM fue publicada en el Sistema de Seguimiento a Aspectos Susceptibles de
Mejora (SSAS).

7.3. Oficinas de Defensa del Consumidor

La Direccion General de Oficinas de Defensa del Consumidor, antes Direccion General
de Delegaciones, tiene dentro de sus atribuciones establecer criterios, lineamientos y
procedimientos que regulen la operacion de las Oficinas de Defensa del Consumidor, (antes
delegaciones y subdelegaciones), con el fin de proteger y promover los derechos de los
consumidores, garantizando relaciones comerciales equitativas que fortalezcan la cultura
de consumo responsable y el acceso en mejores condiciones de mercado a productos y
servicios, asegurando certeza, legalidad y seguridad juridica.

7.3.1. Presencia Nacional de la PROFECO

En virtud de lo anterior, en todas las entidades federativas de la Republica Mexicana, la
PROFECO brinda servicios a las y los consumidores, durante 2019 lo hizo a través de 36
delegaciones, 8 subdelegaciones, 1 unidad de servicio y 57 modulos de atencion ubicados
en diferentes puntos del pais, y son el resultado de convenios de colaboracion firmados
por PROFECO y los gobiernos estatales o municipales, todos coordinados por la Direcciéon
General de Delegaciones. A continuacion la relacion de éstos:

DELEGACIONES

Aguascalientes Hidalgo Quintana Roo
Baja California Jalisco San Luis Potosi
Baja California Sur Michoacan Sinaloa
Campeche Morelos Sonora
Centro Nayarit Tabasco
Chiapas Nezahualcéyotl Tamaulipas
Chihuahua Nuevo Ledn Tlalnepantla
Coahuila Oaxaca Tlaxcala
Colima Oriente Toluca
Durango Poniente Veracruz
Guanajuato Puebla Yucatén
Guerrero Querétaro Zacatecas

SUBDELEGACIONES

Subdelegacion Chihuahua Subdelegacién Reynosa Subdelegacién Torreén

Subdelegacién Irapuato

UNIDADES DE SERVICIO
La Villa

MODULOS DE ATENCION

Subdelegacién Tampico

Maodulos 57
Delegaciones 36
Subdelegaciones 5
Unidades de Servicio 1
Médulos de atencion 57
Total 99

Fuente: Base de datos de la Direccion de Planeacion y Desarrollo, 2019.

7.3.2. Convenios de colaboracién con los tres niveles de gobierno

A efecto de cumplir con el gjercicio de sus atribuciones, en beneficio de la poblacion consumidora, la
PROFECO celebrdé 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 lo es mobiliario,
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vehiculos, equipo de computo, inmuebles o espacios fisicos, entre otros; asi también, se
obtienen recursos financieros y recursos humanos, mediante personal comisionado,
quienes sin dejar de estar vinculados laboralmente con dichos gobiernos, brindan apoyo
en las unidades administrativas de la PROFECO. Ademas, se suscribieron convenios de
colaboracién y coordinacién con dependencias y entidades de la Administracién Publica
Federal, universidades, entre otros, mismos que se detallan en |a tabla “Convenios celebrados
en el gjercicio 2019".

De los convenios celebrados con gobiernos estatales y municipales, se obtienen recursos
para una mejor operacion de las unidades administrativas, siendo en total 52 y entre los
principales se refieren los siguientes:

TABLA 60. CONVENIOS CELEBRADOS EN EL EJERCICIO 2019

NUMERO DE CONVENIOS FIRMADOS | PRINCIPALES LOGROS Y ACTIVIDADES EN 2019.
CONVENIOS CON:

Derivado de la aportacion de recursos financieros
otorgados por los Gobiernos Estatales, las entonces
Delegaciones y Subdelegaciones cuentan con la
posibilidad de contratar personal de honorarios, pago de
servicios, etcétera, para ofrecer un mejor servicioalasy
los consumidores.

1 Gobiernos estatales

Con estos convenios se obtiene un espacio fisico,
recursos financieros, mobiliario, equipo y personal
comisionado, los cuales permiten asesorar y orientar
respecto a los servicios que brinda la PROFECO a la
poblacién consumidora de municipios lejanos a las
entonces Delegaciones y Subdelegaciones.

15 Municipios y/o Ayuntamientos

Con estos convenios se logra que estudiantes de carreras
. s afines a las funciones de la PROFECO, presten su servicio
Convenios con instituciones . - . .
1 . social y/o practicas profesionales, el cual se refleja en
educativas . .
apoyo a las diferentes dreas que conforman una ODECO
(antes Delegacién o Subdelegacion).

17 Total de convenios

Fuente: Base de datos de la Direccién de Planeacién y Desarrollo, 2019.

7.3.3. Gestion de la asignacion de recursos materiales

Con relaciéon a la gestion de recursos materiales, la Direccion General de Oficinas de Defensa
del Consumidor, (antes Direccion General de Delegaciones) asesord (de acuerdo a las
fechas, documentos y procedimiento para la contratacién de los servicios) a las entonces
Delegacionesy Subdelegaciones,y gestiond ante la Direccion de Adquisicionesy Obratodala
documentacion necesaria para formalizar sus necesidades de contratacion, que requirieron
para el mejor desempefo de sus funciones, tal y como se sefala en las siguientes tablas:
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TABLA 61. SERVICIOS GESTIONADOS A DELEGACIONES Y SUBDELEGACIONES, 2019

SOLICITUDES
TIPO DE SERVICIO
RECIBIDAS ATENDIDA
Limpieza 41 41
Vigilancia 30 30
Pension vehicular 3 3

Fuente: Base de datos de la Direccién de Planeacion y Desarrollo, 2019.

Con relaciéon a los contratos de arrendamiento de los inmuebles esta Direccion gestiond
ante la Direccidén General de Recursos Materiales y Servicios Generales, la tramitacion para
la elaboraciony registro de los mismos, asesord a las entonces delegaciones para que fueran
enviados los requisitos completos y en tiempo.

TABLA 62. CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO

TIPO DE TRAMITE TOTAL
Tramite concluido 41
Tramite inconcluso 4

Fuente: Base de datos de la Direccion de Planeacion y Desarrollo, 2019.
7.4. Informacion Institucional y Vinculacioén Social

La Direccion General de Informacioén Institucional y Vinculacién Social, antes Direccidon
General de Comunicacion Social, tiene entre otras atribuciones, divulgar la informacion
institucional referente a la PROFECO y a sus actividades en favor de los consumidores, asi
como aquélla que sea de interés para la misma, entre los servidores publicos y las unidades
administrativas de la Procuraduria.

Durante ejercicio fiscal 2019, esta Direccion General, en coordinacion con las distintas areas
sustantivas, llevd a cabo diversas acciones para informar y sensibilizar a la poblacion en
general sobre la importancia de ejercer un consumo informado, seguro y razonable, asi
como para dar a conocer las nuevas atribuciones de PROFECO derivadas de las reformas a
la Ley Federal de Proteccion al Consumidory los cambios en el Reglamento de la Institucion.
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7.4.1. Actividades
Elaboracién de insumos informativos:

Emision de 139 boletines de prensa que se remitieron a jefes de informacion de medios
impresos y electréonicos, y a Oficinas de Defensa del Consumidor (antes Delegaciones y
Subdelegaciones) para difusion en medios locales.

Elaboracion y distribucion via electronica a funcionarios de oficinas centrales y estatales, de
363 sintesis informativas matutinas y 936 cortes informativos vespertinos, nocturnos y de
oficinas estatales.

Cobertura informativa de 36 intervenciones del Procurador en conferencias matutinas del
Presidente de la Republica y 10 eventos relevantes mas del titular de la dependencia y/o
funcionarios de mandos superiores.

Atencién de 99 solicitudes de informacidn de representantes de medios.
Logistica y atencién a medios de comunicacion:

» Organizacion de 4 conferencias y/o ruedas de prensa.
e Cobertura al2giras del C. Procurador.
e Programacioény coordinacion de 182 entrevistas con medios.

Chat de Comunicacién Nacional:

Se mantuvo comunicacion a través de un chat para Directores de Zona (antes Delegados
y Subdelegados) para recibir asesoria en materia de comunicacion social, asi como para
difundir oportunamente las actividades que llevan a cabo en sus localidades a través del
envio de material fotogréafico y/o boletines de prensa que se generaron durante operativos
o visitas de inspeccion.

Campanas:

Durante el mes de septiembre, se realizé la campana institucional “El mejor defensor es
el consumidor”, a través de estaciones radiofénicas nacionales, la cual tuvo como objetivo
esencial reposicionar el conocimiento y uso del teléfono del consumidor.

7.4.2. Objetivos

Lasactividades en materia de informacién institucional y comunicacion social de la PROFECO
tiene el propdsito de ser un canal eficaz y eficiente para:

e Promover la imagen PROFECO ante lideres de opinidn, sectores publico y privado y
publico en general, como la institucién que protege y promueve los derechos de las y
los consumidores.

e Fortalecer la relacion con medios de comunicacion para la difusion de las acciones que
lleva a cabo la institucién para dar certeza, legalidad y seguridad juridica en materia de
consumo.

e Proporcionar informacioén veraz, oportunay confiable a la poblacion con el objetivo de
ayudar a empoderar al consumidor.

7.5. Administracion

En este apartado se daran a conocer las principales acciones realizadas en el ambito
administrativo de la PROFECO durante el gjercicio 2019, en primera instancia se presenta el
seguimiento al Control interno de la Institucién, a través del Programa de Trabajo de Control
Internoy el proceso de Administracion de Riesgos; posteriormente, los resultados alcanzados
alas Bases de Colaboracion del Programa para un Gobierno Cercanoy Moderno (PGCM), asi
como del manejo de los recursos materiales, presupuestales, informaticos y humanos de
la institucion. Lo anterior, concentrado en la Coordinacion General de Administracion y las
direcciones generales de Programacion, Organizacion y Presupuesto (DGPOP), Recursos
Humanos (DGRH), Recursos Materiales y Servicios Generales (DGRMSQG) y la de Informatica
(DGI) adscritas a la misma.

El objetivo de la Coordinacion General de Administracion (CGA), es administrar los recursos
humanos, materiales, financieros y tecnolégicos, a través del establecimiento y aplicacion
de normas, criterios, sistemas y procedimientos, asi como herramientas metodoldgicas, a
fin de que las Unidades Administrativas (UA) cuenten con los recursos, la organizaciéony la
tecnologia necesaria, para el desempefio de las funciones encomendadas. Del mismo modo,
es el area encargada de dar seguimiento al Control Interno de la Institucion y de algunos
programas transversales de la Administracién Publica Federal.

a) Sistema de Control Interno Institucional (SCII)

En cumplimiento al numeral 11 del Acuerdo por el que se emiten las Disposicionesy el Manual
Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control Internoy su reforma, publicados
en el DOF el 3 de noviembre del 2016 y el 5 de septiembre del 2018, respectivamente; el
28 de enero de 2019, se registrd en la aplicacion web: “Evaluacion del Sistema de Control
Interno Institucional (SCII)” (https://controlinterno.funcionpublica.gob.mx) el “Informe Anual
del Estado que guarda el Sistema de Control Interno Institucional 2018" y el “Programa de
Trabajo de Control Interno 2019 (PTCI)".
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En la Primera Sesion Ordinaria 2019 del H. Comité de Control y Desempeno Institucional
(COCODI), celebrada el 20 de marzo del 2019, se presentd el Informe Anual del Estado que
Guarda el Sistema de Control Interno Institucional 2018:

El Informe refleja los aspectos relevantes y avances en la implementacién, actualizacion,
fortalecimientoy seguimiento del Sistema de Control Interno Institucional. La autoevaluacion
del SCII se realizé mediante la seleccion de 5 Procesos Prioritarios, 4 sustantivos y 1
administrativo:

e PP1: Estudios de Productosy Servicios.

e PP2: Registro Publico de Consumidores.
e PP3: Conciliacion.

e PP4: Dictamen.

e PP5: Adquisiciones.

De acuerdo a los resultados de la evaluacion del SCII, se verifico la existencia y suficiencia de
la evidencia documental y/o electrénica de los elementos de control.

Se acredité que el grado de cumplimiento del SCII (5), es “Eficiente y Eficaz” en la operatividad
de los elementos de control. Se identificaron areas de oportunidad y se establecieron
acciones de mejora para fortalecer el SCII.

Enelcumplimiento general de los elementos de control del SCII, la Institucién obtuvo 83.5%.

TABLA 63. PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR NORMA GENERAL DE CONTROL INTERNO

NORMA NORMA %CUMPLIMIENTO | %CUMPLIMIENTO CON BASE EN
GENERAL Si/NO LA EVIDENCIA

General General 100.0 83.5

Primera Ambiente de Control 100.0 83.5
Segunda Administracién de Riesgos 100.0 83.3

Tercera Actividades de Control 100.0 839

Cuarta Informary Comunicar 100.0 83.3

Quinta Supervisiény mejora 100.0 83.3

continua

Fuente: Aplicacion WEB “Evaluacién SCII” Enero 2019.

Programa de Trabajo de Control Interno 2019 (PTCI)

Para el Programa de Trabajo de Control Interno 2019, se comprometieron 170 acciones de

mejora en los cinco procesos prioritarios evaluados, mismas que fueron cumplidas al 100%,
habiéndose realizado dentro de lo previsto.

GRAFICO 10. REPORTE DE AVANCE TRIMESTRAL DEL PTCI 2019
AVANCE PROGRAMADO AL TRIMESTRE

4 PROGRAMADO B AVANCE

100% 100%

2019

Fuente: Reporte de avances Trimestral del Programa de Trabajo de Control Interno 2019.

Reportes de Avances Trimestral del PTCI 2019

El12 de abril, el 12 de julio y el 14 de octubre de 2019 respectivamente, se registraron en la
aplicacion web “Evaluacion del SCII" (https://controlinterno.funcionpublica.gob.mx) el Primer,
Segundoy Tercer Reportes de Avances Trimestral del PTCI 2019.

Resultados PTCI 2019

Los resultados relevantes alcanzados con la implementaciéon de las acciones de mejora
comprometidas en el Programa de Trabajo de Control Interno 2019 (PTCI-2018), fueron las
siguientes:

e Las Unidades Administrativas responsables de los 5 Procesos Prioritarios, atendieron las
acciones de mejora comprometidas en el PTCI-2019 de manera razonable. De tal forma,
gue al cierre del gjercicio se logré el 100% de avance en el PTCL.

e Por lo que corresponde a los Manuales de Organizacién y de Procedimientos, las
Unidades Administrativas que lo tenian programado, actualizaron su normatividad.

e Cabe mencionar, que derivado de las reformas que se llevaran a cabo al Reglamento
y al Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, algunos manuales
tendran que ser adecuados de acuerdo a las nuevas funciones y atribuciones de las
Unidades Administrativas.

e En materia de Control Internoy Administracion de Riesgos, con el apoyo de la Secretaria
de la Funcion Publica (SFP) y personal de la Institucion, se impartieron cursos de
capacitacion, por lo que el personal en general, asicomo el relacionado con los 5 procesos
prioritarios conocierony aplicaron el Control Interno Institucional.
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e En cuanto a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC's), las areas comprometidas
elaboraron sus diagndsticos de necesidades para la mejora de sus procesos, mismos que se hicieron
llegar a la Direccion General de Informatica para su analisis y procedencia en su caso.

e Se llevaron a cabo reuniones de trabajo durante el ano entre el personal inmerso en los procesos
prioritarios, con la finalidad de supervisar el cumplimiento de los Programas de Trabajo de Control Interno
y Administracion de Riesgos, asi como el seguimientoy cumplimiento al Programa Anual de Actividades.

e Fueron aplicadas encuestas de satisfaccion a los usuarios, con la finalidad de identificar, evaluar y dar
respuesta a posibles riesgos de corrupcion, abuso o fraude.

e De las auditorias realizadas, en su caso, a las Unidades Administrativas responsables de los procesos. Estas
llevaron a cabo reuniones de trabajo con el personal que interviene, con la finalidad de reforzar las areas de
oportunidad identificadas por las instancias fiscalizadoras.

Debilidades o areas de oportunidad en el Sistema de Control Interno Institucional

Mediante la evaluaciéon del Sistema de Control Interno Institucional se detectaron las siguientes areas de
oportunidad:

e Es conveniente robustecer las acciones de capacitacion en materia de Control Internoy Administracion
de Riesgos, conforme al Acuerdo publicado en la materia.

e Envirtud de las reformas que se haran al Reglamento y al Estatuto Organico de la Procuraduria Federal
del Consumidor, algunos manuales de Organizacién y de Procedimientos tendran que ser adecuados
de acuerdo a las nuevas funciones y atribuciones de las Unidades Administrativas.

e Enrazén también de las Medidas de Austeridad y Disciplina Presupuestaria, asi como del Decreto por el
que se expide la Ley Federal de Austeridad Republicana, es conveniente reconsiderar algunas acciones,
como la actualizacion de las estructuras organizacionales ocupacionales, los perfiles de puestos y
readecuaciones presupuestarias, entre otras.

e No obstante, a que las Unidades Administrativas contindan trabajando en eficientar sus procesos a través
de la utilizacién de las TIC “s, resulta necesario se aproveche al maximo esta herramienta.

Afin de atender las deficiencias y/o dreas de oportunidad, en el Programa de Trabajo de Control Interno 2020,
se incluyeron como Acciones de Mejora a llevar a cabo durante el ejercicio 2020.

b) Administracion de Riesgos Institucionales
En el Programa de Trabajo de Administracidon de Riesgos 2019 (PTAR), se establecieron las estrategias y

56 acciones de control para administrar los 12 Riesgos identificados, mismos que se les dio seguimiento
trimestral en el H. Comité de Control y Desempeno Institucional (COCODI).
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Reportes de Avances Trimestral del PTAR 2019

Se cumplieron al 100% las 56 acciones de control comprometidas, mismas que fueron
reportadas en tiempo y forma en la aplicacion web: “Administracion de Riesgos” (https://
controlinterno.funcionpublica.gob.mx), mediante reportes trimestrales. Se destaca entre las
acciones realizadas, las siguientes:

e Se realizaron las acciones necesarias para la modificacion del menu de Respuesta de
Voz Interactiva del Teléfono del Consumidor, reduciendo de 7 a 5 posiciones del menu,
para la poblacion consultante. La implementacion de la acciéon, tuvo como resultado
redirigir las llamadas a los canales correspondientes brindando informacién oportuna a
la poblacién consumidora, evitando prolongar la espera de los usuarios.

e Se impartid capacitacion presencial a verificadoras/es de la Direccion General de
Verificacion y Defensa de la Confianza (antes Direccién General de Verificacion y
Vigilancia) y adscritas/os a las Oficinas de Defensa del Consumidor de la PROFECO
al interior del pais, sobre los temas detectados en el Diagndstico de Necesidades de
capacitacion impartida por la Cadmara Nacional de Manufacturas Eléctricas CANAME,
sobre Eficiencia energética y Eficacia luminosa, realizada en el Centro de Consultoria,
Auditoria y Desarrollo Profesional CECADEP. Al 31 de diciembre de 2019, se capacitaron
a 1,552 servidores publicos.

e Se realizaron acciones de supervision en campo y de gabinete a las acciones de
verificacion y vigilancia que realizan las y los verificadores publicos encargados de la
sustanciaciéon de los procedimientos por infracciones a la ley (PIL”S). Al 31 de diciembre
de 2019, se han supervisado 3,117 acciones de verificacion 2,951 de gabinete y 166 en
campo y 1306 procedimientos por infracciones a la Ley.

e Se cumplié con los cursos comprometidos:

o Transparencia.

o Notificaciones.

o Documentos de Seguridad.

o Taller de enfoque de resultados.

e Se elabord un cronograma para una mejor distribucion de las cargas de trabajo entre el
personal del drea que sustancia procedimientos para establecer tiempos de entrega y
fechas compromiso con la finalidad de evitar actos administrativos en contravenciéon a
la Ley.

) Programa para un Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018 (PGCM)

En el Indice de instrumentacion 2018, de Bases de Colaboracién del Programa para un
gobierno Cercano y Moderno 2013-2018 (PGCM), la PROFECO tuvo una calificacion de 8.0,
por debajo de lo obtenido en promedio por el ramo Economia (8.5), situandose en la séptima
posicion de diez en el ramo, asi como de las dependenciasy entidades de la Administraciéon
Publica Federal (8.7) ubicandolo en la posicion 218 de 258.
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Por lo anterior, se llevd a cabo una reunién con las areas aportantes al PGCM para una
retroalimentacién de los resultados obtenidos de las actividades realizadas por la Institucion.
Los temas de mayor relevancia, dada su baja calificacion, fueron el de acceso a la informacion,
archivos, optimizacion del uso de los recursos de la APF y procesos, donde se discutieron las
razones del incumplimiento de los indicadores, asi como las acciones a realizar para la mejora
de la gestion publica dentro de la PROFECO.

De la reunién en comento, destaca lo siguiente:

Durante la implementacion del Programa para un Gobierno Cercano y Moderno, la
PROFECO buscd ser una Institucion orientada a resultados, eficiente, con mecanismos de
evaluacion que permitieron mejorar su desempefio y la calidad de los servicios; buscando
simplificar la normatividad y tramites gubernamentales, rindié cuentas a la ciudadania y
optimizd el uso de los recursos publicos, e implementd nuevas tecnologias de la informacion
y comunicacion.

Encuantoalaccesoalainformaciony transparencia, se fornentd la obligaciéon de documentar
toda decisién y actividad gubernamental, la proteccién de datos personales durante el ciclo
de vida de los mismos; la pronta y correcta atencion de las solicitudes de informacion al
establecer plazosinternos de respuesta, capacitando al personal y fomentando la generacion
de informacidén de calidad, veraz, oportuna y confiable. Aunado a lo anterior, se realizaron
diversas actividades para hacer la carga correspondiente de informacion al Sistema de
Portales de Obligaciones de Transparencia (SIPOT), para dar atenciéon a la Ley General de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica (LGTAIP); asi como de aquella socialmente
Util para la poblacion. Se utilizé un lenguaje ciudadano e incluyente para difundir los informes
y demas informacién a la sociedad en general.

Por lo que refiere al tema de archivos, queda pendiente la liberacion de espacio de
concentracion, a espera de la aprobacién del Archivo General de la Nacién.

En materia de contrataciones publicas, se dio cumplimiento con los indicadores del PGCM,
sin embargo, se detecta un drea de oportunidad al cumplimiento del articulo 42 de la Ley de
Adqguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y el formato 70/30.

Conrelacion a la optimizacidn de recursos, se promovid la celebracién de videoconferencias
de Oficinas Centrales con las Oficinas de Defensa del Consumidor (antes Delegaciones
y Subdelegaciones) en todo el territorio nacional. Se racionalizé el gasto en viaticos,
convencionesy gastos de representacion.

En cuanto a normas internas, se simplificaron 58 de las 66 normas comprometidas en las
bases de colaboracion del PGCM

Las tecnologias de la informacion permitieron digitalizar procesosy agilizar la atencion de las
personas consumidoras; asi como la incorporacién de la firma electrénica avanzada con la
finalidad de agilizar los tiempos de implementacion en los tramites normativos, tales como:
Concilianet, Registro de contratos de adhesion en linea y el Registro de casas de empeno.

En conclusion, el cumplimiento a los indicadores y compromisos suscritos en las bases
de colaboracion en el marco del Programa para un Gobierno Cercano y Moderno en la
PROFECO, generd una mejora en la gestion publica dentro de la misma en distintas areas
administrativas.

En atencidn a la visidén y objetivos planteados por el Gobierno Federal en el Plan Nacional
de Desarrollo (PND) 2019-2024, existen areas de oportunidad derivadas de las nuevas
atribuciones conferidas a la PROFECO; asi como en materia de archivos, optimizacion de
recursos; y simplificacion de tramites y procesos para la atencién de lasy los consumidores.

Areas de Oportunidad
e Nuevas atribuciones de la PROFECO.
e Entrada en vigor de la nueva Ley General de Archivos.
¢ Actualizacion de la Normatividad.

d) Comité de Eticay de Prevencion de Conflictos de Interés

El Comité de Etica y de Prevencién de Conflictos de Interés (CEPCI), Organo Colegiado de
la PROFECO que difunde, promueve la capacitacion y sensibilizacion en la adopcion de los
valores y principios establecidos en el Cédigo de Etica de las personas servidoras publicas
del Gobierno Federal, el Cédigo de Conducta de la Procuraduria Federal del Consumidor, asi
como las Reglas de Integridad para el gjercicio de la funcion publica. Durante el afio 2019,
el CEPCIl elaboré y aprobd el Programa Anual de Trabajo (PAT) 2019, del que se destacan los
siguientes resultados:

e La celebracion de la Primera Sesion Ordinaria y de Instalacion del Comité de Eticay de
Prevencion de Conflictos de Interés, derivado del proceso de eleccidn para la renovaciéon
del CEPCI, el cual se llevd a cabo el primer bimestre de 2019, para los niveles jeradrquicos
de representacion: Subprocurador/a y Coordinadora General, Director/a General,
Directora/a General Adjunta/o, Director de Area, Delegado/a y Subdelegado/a, Jefe/a de
Departamentoy 2 Representantes de Personal Operativo (del nivel 9 al 17).

e Se elabordy aprobd el Cédigo de Conducta de la Procuraduria Federal del Consumidor,
el Programa Anual de Trabajo, el Aviso de Privacidad del Comité de Etica, los Indicadores
de cumplimiento, las Bases para la Integracion la Organizacion y Funcionamiento del
CEPCI, el Protocolo de atencion a denuncias, y el Mecanismo de comunicacion para
atender los casos de incumplimiento de los valores del Cédigo de Etica, Cédigo de
Conducta y Reglas de Integridad.
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e Se realizé el impulso a la capacitacion y sensibilizacion de 874 servidoras y servidores

publicos de PROFECO en cursos presenciales y en linea vinculados en materia de
Derechos Humanos, Administracion Publica, Igualdad de Género y No Discriminacion,
Acoso y Hostigamiento Sexual, asi como en materia de Cédigo de Etica, Gestion
de los Conflictos de Interés, Acciones de Fortalecimiento en Materia de Integridad y
Anticorrupcion con el apoyo de la Unidad de Etica Integridad Publica y Prevencion
de Conflictos de Intereses (UEIPPCI) de la Secretaria de la Funcion Publica, asi como
Integridad y Prevencion de Conflictos de Intereses, Comité de Etica impartido por la
Universidad Autonoma Metropolitana.

IMAGEN 9. CAPACITACIONES PRESENCIALES IMPARTIDAS A LAS PERSONAS SERVIDORAS PUBLICAS
DE PROFECO

]

Fuente: Informe Anual de Actividades (IAA) 2019 del Comité de Etica.

e Se fornentd una mayor difusién a través de medios digitalesy en tableros informativos en
las oficinas centrales de la PROFECQO, asi como en sus Oficinas de Defensa del Consumidor

(antes Delegaciones y Subdelegaciones), relacionados a los siguientes temas:

Cdédigo de Conducta de la Procuraduria Federal del Consumidor
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IMAGEN 10. CAMPANA DE DIFUSION iCONOCE TU NUEVO CODIGO DE CONDUCTA DE LA

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR!
FUNCION PUBLICA FUNCION PUBLICA
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Excelencia en el
Servicio Publico

Fuente: Informe Anual de Actividades (IAA) 2019 del Comité de Etica.
Cédigo de Etica de las personas servidoras publicas del Gobierno Federal

IMAGEN 11. CAMPANA DE DIFUSION CODIGO DE ETICA DE LAS PERSONAS SERVIDORAS PUBLICAS
DEL GOBIERNO FEDERAL
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Fuente: Informe Anual de Actividades (IAA) 2019 del Comité de Etica.




148

Informe Anual
20109

Procuraduria Federal
del Consumidor

Principios y valores del Cédigo de Etica

IMAGEN 12. CAMPANA DE DIFUSION DE LOS PRINCIPIOS Y VALORES DEL CODIGO DE ETICA
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Fuente: Informe Anual de Actividades (IAA) 2019 del Comité de Etica.
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Aviso de Privacidad del Comité de Etica

IMAGEN 13. CAMPANA DE DIFUSION “AVISO DE PRIVACIDAD DEL COMITE DE ETICA”
PROFECO

DA

Fuente::

Campafa Huachicoleo

Informe Anual de Actividades (IAA) 2019 del Comité de Etica.

IMAGEN 14: CAMPANA HUACHICOLEO, 2019

FUNCION POBLICA

INTEGRIDAD

Al reportar el robo de combustible
las y los trabajadores de la Administracién
Publica Federal participamos en e
combate a la corrupcién.

SPLANVSHUACHICOLED

cretasia de | Furscién iblics
e ©1 800 T 28 700
01 800 220 9660 coaie 2000 2000

WAPRANAR T L sidec hancionpublics gob.mx

FUNCION PUBLICA

El roba de hidrocarburos
o3 un delite gue vulners
las principios de
LECALIDAD y HONRADEZ
que guisn el desempefo

01 800 228 9660
=1 wighantefpe meLgob.me W 01800 N 28 TOO
2000 2000

FUNCION PUBLICA FUNCION PUBLICA

HONRADEZ LEALTAD

Quienes trabajamos en ol Goblerna de Mixlco Como personas senvdidoras plblicas
samos parsenas honradas, Por alle, leales a México y no particlp
na participames en ol comercio o distribucién &n ol robe ce HUESERGS recuUrsos.
de combustibles robados a la Nacidn,

HPLANVSHUACHICOLED

BFPLANVSHUACHICOLED

0 800 N 28 TOD
epaane DOHR0 2000
sldec Funclonpublica gabumz

& l!]"]‘ 2'5- SEE0 0 800 T 28 TOO Painas
01 800 228 9660 ps s
wigiartegpemen.gob.ms SN SO0 i

idac Punclonpublica.gob.emx wigilaregepeme polms

Evitermos ¢f robo FUNCION PUBLICA

de hidrocarburos

¥ construyamos juntos jas)
un MEXICO que defienda _

con fines distintos

al servicio pablico viala
la regla de integridad
da administracién de
bienes dol Extada,

O D00 T3l 660 O B0 T 20 TO
wigllsme@pemes gk o OO0

thdec furcionpubl nipublica gob.s

Fuente: Informe Anual de Actividades (IAA) 2019 del Comité de Etica.
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e En materia de sensibilizacion, el CEPCI publicé los documentos del Cédigo de Etica

de las personas servidoras publicas del Gobierno Federal, Cédigo de Conducta de la
Procuraduria Federal del Consumidor, el Protocolo para la prevencion, atencion y
sancion del hostigamiento sexual y acoso sexual, y el Aviso de Privacidad del CEPCI, en
las paginas electréonicas de PROFECO y en la pagina del Portal del Empleado.

En materia de atencién a denuncias por presuntos incumplimientos a los valores del
Coédigo de Conducta, Cédigo de Etica y Reglas de Integridad, el CEPCI atendié ocho
denuncias las cuales se atendieron en su totalidad dentro de los términos establecidos
en los Lineamientos Generales.

En 2019, el CEPCI de la PROFECO celebro6 tres sesiones ordinarias y tres sesiones
extraordinarias, estableciendo 30 acuerdos.

En ese mismo ano, el CEPCI de PROFECO realizé la “Encuesta CEPCI 2019", en la cual
participaron 677 servidoras y servidores publicos de 43 Unidades Responsables, con la
finalidad de daraconoceraservidorasy servidores publicos de la PROFECO la existencia del
CEPCly las funciones que desempefa. Asimismo, se aplicé el cuestionario de la UEIPPCI:
“Percepcion sobre el cumplimiento del Cédigo de Etica 2019”, mediante plataformas
electrénicas. Se obtuvo la participacion de 706 servidoras y servidores publicos.

IMAGEN 15: APLICACION DEL CUESTIONARIO “PERCEPCION SOBRE EL CUMPLIMIENTO DEL CODIGO

DEETICA”, 2019
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Fuente: Informe Anual de Actividades (IAA) 2019 del Comité de Etica.
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Lo anterior,en cumplimiento a lo establecido en el “ACUERDO por el que se modifica el diverso que tiene por
objeto emitir el Cédigo de Etica de los servidores publicos del Gobierno Federal, las Reglas de Integridad para
el ejercicio de la funcidn 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 Prevencién de Conflictos de Interés”, publicado en el Diario Oficial de la Federacién
el 22 de agosto de 2017.

En la elaboracion del Cédigo de Conducta, el CEPCI recibid la calificacion de 95 puntos con una opinidn
favorable por parte de la UEIPPCI de la Secretaria de la Funcion Publica.

“Finalmente, algunas de las actividades senaladas forman parte de la Evaluacion definitiva de Cumplimiento
Anual 2019, realizada por la UEIPPCI de |la Secretaria de la Funcién Publica, en la que se otorgd a la PROFECO
la calificacion de 88 puntos.”

7.5.1. Recursos Materiales y Servicios Generales
Direccion de Adquisiciones y Obra
En el apartado de adquisiciones y obra, en lo referente al suministro de bienesy servicios, durante el periodo

de eneroadiciembre de 2019,y en el marco del Programa Anual de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios,
se atendieron todas las solicitudes y se llevaron a cabo 309, de los cuales:

TABLA 64. TOTAL DE PROCEDIMIENTOS REALIZADOS 2019

TIPO DE PROCEDIMIENTO ADJUDICADOS | DESIERTOS e Al;sgggln)n?fEEN = CANCELADOS GEI(\I)EQ}\L
Licitacion Publica 8 3 0 1 12
Invitacidon a cuando menos Tres Personas 17 6 1 1 25
Excepciones a la licitacion publica Art. 41 24 0 0 0 24
Compras entre entidades 9 0 0 0 9
Adjudicaciones Directas 14 123 0 2 239
Total 172 132 1 4 309

Nota: No se contabilizaron como procedimientos los que fueron consolidados con la Secretaria de Economia.

De los procedimientos adjudicados en 2019 se desprende lo siguiente:

TABLA 65. PROCEDIMIENTOS ADJUDICADOS 2019

CANTIDAD PROCEDIMIENTO MONTO ADJUDICADO
8 Licitacion Publica $38'484,950.08
17 Invitacién a cuando Menos Tres Personas (Articulo 42) $ 27'656,449.42
24 Adjudicacién Directa (Articulo 41) $123'589,170.05
14 Adjudicacion Directa (Articulo 42) $25'710,168.83
9 Compra entre entidades (Articulo 1) $12'056,848.42
172 Total $227,497,586.80

Fuente: Cuarto Informe Trimestral presentado al Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios 2019.
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La suma de contratos, pedidos y convenios modificatorios, corresponde a todas
las contrataciones adjudicadas en el ejercicio 2019, considerando en su caso, los
montos maximos y montos totales (plurianuales).

El T00% de los procedimientos adjudicados por Licitacion Publica, Invitacion a
Cuando Menos Tres Personasy Directas, se llevaron a cabo por medio del Sistema
Electrénico Gubernamental CompraNet.

Se incluyen contratos derivados de contrataciones consolidadas con la Secretaria
de Economia.

Derivado de los procedimientos de contratacion, en el ejercicio 2019, se elaboraron
281 instrumentos juridicos que comprenden contratos, pedidos y, en su caso,
convenios modificatorios.

Las adjudicaciones directas (Articulo 47), incluye instrumentos juridicos derivados
de contratos marco.

A proveedores y/o prestadores de servicios, se les aplicaron penas convencionales
por un monto total de $175,471.38, por concepto de atraso en la entrega de bienes
o incumplimiento en la entrega total de los mismos.

Servicios Generales

Se realizaron trabajos de mantenimiento en Oficinas Centrales, Conjunto Toltecas y
Laboratorio Nacional de Proteccidén al Consumidor, asimismo, se llevaron a cabo las
contrataciones de diversos Servicios:

Mantenimiento de Edificios

Mantenimiento a las instalaciones ubicadas en el Laboratorio Nacional de
Proteccién al Consumidor de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Servicio de mantenimiento a las instalaciones ubicadas en el inmueble de José
Vasconcelos No. 202 y 208 de |la Procuraduria Federal del Consumidor.

Servicio de mantenimiento a las oficinas ubicadas en el piso 14 del edificio sede
de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Servicio de mantenimiento a las oficinas ubicadas en el piso 17 y 18 del inmueble
de José Vasconcelos No. 208 de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Servicio de mantenimiento a los sanitarios del inmueble de José Vasconcelos No.
208 de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Servicio de mantenimiento correctivo a equipos del sistema de incendio e
hidroneumatico del inmueble de Tolteca No. 23.

Servicio de mantenimiento correctivo a subestaciones eléctricas, plantas de
emergencia, sistema hidroneumatico, sistema contra incendio, equipos UPS y
aires acondicionados del Site.
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10.

1.

Servicio de mantenimiento preventivo a motobombasy tablero de control.
Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo a equipos de aire del edificio
sede de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo con materialesy refacciones a
seis elevadores marca Schindler.

Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo con suministro de refacciones
para el sistema de alerta sismica de las instalaciones del edificio sede de la
Procuraduria Federal del Consumidor.

Servicios brindados

10.

1.

12.

13.

Aseguramiento de bienes patrimoniales, partida 1. pdliza de seguro multiple
empresarial de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Aseguramiento de bienes patrimoniales, partida 2: pdliza de seguro del parque
vehicular de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Arrendamiento de vehiculos para la Procuraduria Federal del Consumidor.
Servicio de fumigacién a losinmuebles de la Procuraduria Federal del Consumidor.
Servicio de vigilancia y seguridad para inmuebles de la Procuraduria Federal del
Consumidor

Servicio integral de limpieza para inmuebles de la Procuraduria Federal del
Consumidor.

Servicio de suministro de combustible mediante dispositivos electronicos a
vehiculos de la PROFECO.

Servicios de mensajeria y paqueteria en la modalidad de servicio “ocurre” hacia
las brigadas de verificacion de combustibles y brigadas de verificacion de
telecomunicaciones, asi como de amlbas brigadas hacia oficinas centrales en la
Ciudad de México, partida 3.

Servicio de mensajeria en la Cuidad de México y municipios del Estado de México,
partida 1.

Servicio de mensajeria y paqueteria a las representaciones de la PROFECO en el
interior de la republicay de las representaciones de la PROFECO en el interior de
la republica a oficinas centrales en la Ciudad de México, partida 2.

Servicio de depdsitos individuales y masivos de cartas, sobres, pequefos paquetes,
paqueteriay cajas nacional e internacional para ser despachados en la modalidad
de correo ordinario, correo certificado y correo certificado con acuse de recibo.
Suministro de agua potable purificada embotellada para la Procuraduria Federal
del Consumidor.

Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo del parque vehicular de la
Procuraduria Federal del Consumidor.



154

Informe Anual

2019

Procuraduria Federal
del Consumidor

Inmuebles Propiedad de la PROFECO

TABLA 66. CEDULAS DE INVENTARIO DE LOS INMUEBLES PROPIEDAD DE LA PROFECO
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TABLA 67. LEVANTAMIENTO FiSICO DEL INVENTARIO DE BIENES MUEBLES INSTRUMENTALES

EJERCICIO 2019

CONCEPTO CANTIDADES PORCENTAJE
Total de Unidades Administrativas 73 100%
Unidades Administrativas que entregaron su informacion del LFIBMI 64 88%
Unidades Administrativas que no entregaron su informacion del LFIBMI 9 12%

Fuente: Departamento de Almacén e Inventarios. 2019.

TABLA 68. CUENTA CONTABLE DEL ACTIVO FLJO

NO. REGISTRO FEDERAL INMOBILIARIO DESCRIPCION DEL BIEN INMUEBLE ESTATUS
09-17498-7 Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor | Actualizada
09-17522-2 Contacto Ciudadano Actualizada
09-17054-9 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis Actualizada
09-20069-3 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis Actualizada
09-20070-0 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis Actualizada
09-21017-0 Estacionamiento sétano Actualizada
09-21018-0 Planta Baja Oficinas Actualizada
09-21022-3 Estacionamiento E-1 Oficinas Actualizada
09-21020-5 Estacionamiento E-2 Oficinas Actualizada
09-71144-2 Estacionamiento E-3 Actualizada
09-21023-2 Piso 4 Oficinas Actualizada
09-21024-2 Piso 5 Actualizada
09-21025-0 Piso 6 Actualizada
09-21026-0 Piso 7 Oficinas Actualizada
09-21027-9 Piso 8 Oficinas Actualizada
09-21028-8 Piso 9 Oficinas Actualizada
09-21021-5 Piso 10 Oficinas Actualizada
09-17497-8 Piso 11 Oficinas Actualizada
09-02109-9 Piso 12 Oficinas Actualizada
09-71141-5 Piso 13 Oficinas Actualizada
09-71142-4 Piso 14 Oficinas Actualizada
09-71143-3 Piso 15 Oficinas Actualizada
09-21029-7 Piso 16 Oficinas Actualizada
09-21030-3 Piso 17 Oficinas Actualizada
09-21031-2 Piso 18 Oficinas Actualizada

Fuente: Sistema de Inventario del Patrimonio Inmobiliario Federal y Paraestatal del INDAABIN, 2019.

Departamento de Almacén e Inventarios

Levantamiento Fisico del Inventario de Bienes Muebles Instrumentales

Se llevd a cabo el Levantamiento Fisico del Inventario de Bienes Muebles Instrumentales (LFIBMI) de las

Unidades Administrativas, asi como las conciliaciones del Inventario de Bienes Muebles 2019.

TIPOS DE BIENES NO. DE BIENES MONTO

Muebles de Oficina y Estanteria 16,213 $15'490,307.95

Maquinaria y Equipo Industrial 2,407 $41'229,730.62

Herramientas y Maquinas 319 $ 2'416,245.75

Equipo de Computo y Tecnologia Informatica 1,375 $20'432,251.02

Vehiculosy Equipo Terrestre 509 $74'214,194.78

Bienes, Artisticos, Culturales y Cientificos 30 $1'681,062.96

Equipo de Comunicacién y Telecomunicaciones 1,146 $6'251,510.05
TOTAL 21,999 $161°715,303.13

.Bienes de Consumo

Fuente: Base de Datos de Activo Fijo. 2019.

TABLA 69. PROMEDIO DEL 01 ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2019. ENTRADAS

NUMERO DE ALMACEN DESCRIPCION IMPORTE PROMEDIO ($)
01 Material eléctrico y refacciones varias 1'447,288.19
02 Insumos informaticos 105,939.64
03 Papel, sobres, tarjetas y formas impresas 3'430,431.50
04 Material de oficina 1'133,915.65

Fuente: Departamento de Almacén e Inventarios. 2019.

TABLA 70. PROMEDIO DEL 01 ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2019. SALIDAS

NUMERO DE ALMACEN DESCRIPCION IMPORTE PROMEDIO ($
01 Material eléctrico y refacciones varias 595,505.03
02 Insumos informaticos 0.00
03 Papel, sobres, tarjetas y formas impresas 2'255,297.27
04 Material de oficina 796,784.92

Fuente: Departamento de Almacén e Inventarios. 2019.

Se atendieron 1,508 requisiciones durante el ejercicio 2019.

Se llevo a cabo el convenio con el Sistema de Administracion y Enajenacion de Bienes,
para realizar transferencia de bienes muebles no Utiles para la Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECQ), asi como vehiculos ubicados en Oficinas Centrales, y las entonces
Delegacionesy Subdelegaciones Federales.
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Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad
de bienes de bienes de bienes de bienes
propuestosen | propuestosen | propuestosen | propuestosen | Gran Total
Cuadro Resumen de Disposicion Final de la 12, Sesién la 12, Sesiéon la 22, Sesion la 32, Sesion de % de Avance
Bienes de Desechos Ordinaria al Extraordinaria | Extraordinaria | Extraordinaria Bienes 2019
H. Comité al H. Comité al H. Comité al H. Comité vendidos
de Bienes de Bienes de Bienes de Bienes
Muebles2019 | Muebles2019 | Muebles2019 | Muebles 2019
Se concluyé la enajenacién de bienes muebles 98%
de desechos en Oficinas Centrales, y de las 18 520 1,01 314 1,963 C .
; - umplido
entonces Delegaciones y Subdelegaciones.
Pendiente la enajenacién de bienes muebles 2%
de desechos en la entonces Subdelegacion 34 |
nconcluso
Xalapa.
Se concluy6 la enajenacion de bienes de 3,409.00 700.00 1,072.20 377.00 5,558.20 100%
consumo en kilogramos en Oficinas Centrales. Cumplido
Se concluyé la enajenacién de vehiculos
en ODECO (entonces Delegacion) y 5 10 100%
Oficinas Centrales por parte del Servicio de Cumplido
Administracion y Enajenacion de Bienes (SAE).
Pendiente de la enajenacién de vehiculos
en ODECO (entonces Delegacion) y 1 16 Inconcluso
Oficinas Centrales por parte del Servicio de
Administracion y Enajenacion de Bienes (SAE).
Pendiente la enajenacion por parte del Servicio
de Administracién y Enajenacion de Bienes 424 Inconcluso
(SAE).

Fuente: Actas Sesiones del H. Comité de Bienes Muebles 2019.

7.5.2. Tecnologias de la informacién y comunicaciones

La Direccion General de Informatica realiza sus funciones dentro del ambito administrativo de su
competencia, realizando actividades de apoyo para contribuir a la consecucién de los objetivos de las
Unidades Administrativas de la PROFECQO, y con esto, al logro de la mision y vision de la Institucién, asi como
al cumplimiento de los objetivos, metasy programas Institucionales. Lo anterior, a través de la administracion
de los recursos informaticos existentes y de la implementacion de procesos informaticos que permitan la

automatizacion de procesos y la racionalizacion de los recursos.

7.5.3. Recursos Humanos

Registro de la Estructura Organica

En atencidén a las Disposiciones Especificas para la Aplicacién del Tabulador de Sueldos y Salarios Brutos
del Presidente de la Republica y de los Servidores PuUblicos de Mando y Enlace de las Dependencias y sus
Equivalentes en las Entidades, con vigencia a partir del 1 de enero de 2019, se registrd la conversiéon de los
niveles 121 a J21y K32 a K31 en la Estructura Organica de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Asimismo, se llevaron a cabo las medidas de austeridad descritas en el Memorandum de
fecha 3 de mayo de 2019 firmado por el Presidente de la Republica, con lo cual la PROFECO
realizé el procedimiento para la Reubicacion Externa al Ramo General 23 de recursos del
presupuesto destinado a servicios personales, lo que representd cancelar 125 plazas de nivel
de mando medioy superior de estructura.

En el ejercicio fiscal 2019, se registraron 422 plazas eventuales en el 1° semestre y 421 en el
2° semestre.

Capacitacién

Como resultado de la ejecucion del Programa Anual de Capacitacion (PAC) 2019, se
impartieron 97 acciones de capacitacion, contando con la participacion de 2,860 asistentes,
69 mandos superiores, 648 mandos medios y 2,143 operativos.

Climay Cultura Organizacional

Del 8 al 21 octubre de 2019, la PROFECO aplicd la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional
(ECCO), con la participacion de 2,607 servidorasy servidores publicos adscritos a 68 unidades
responsables, en las 32 Entidades Federativas.

La evaluacion del cumplimiento en los criterios determinados por la Secretaria de la Funcion
Publica, para el analisis de los resultados de la aplicacion de la ECCO en 2018y la integracion
de las Practicas de Transformacion de Climay Cultura Organizacional 2019, se registré por la
Secretaria de la Funcion Publica con 10 puntos.

7.5.4. Programacion, Organizacién y Presupuesto
Optimizacién del uso de los recursos de la Administracién Publica Federal (APF)
El ejercicio del presupuesto 2019 se llevd a cabo conforme a lo siguiente:

El presupuesto autorizado acumulado al mes de diciembre fue de 1,242,618.5 miles de pesos
y el modificado al mismo periodo fue de 1,336,826.7 miles de pesos, o que significd un
incremento de 94,208.2 miles de pesos que representa el 7.6% con respecto al presupuesto
original, integrados principalmente en el rubro de otras erogaciones para cubrir el pago de
laudos, derivado de juicios laborales promovidos por trabajadores de la PROFECO; asimismo,
seincrementé el rubro de servicios personales para el apoyo a la presion de gasto de medidas
de fin de aflo del ejercicio fiscal 2019.
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El presupuesto ejercido para el periodo de enero a diciembre 2019, fue de 1,316.764.6 miles de
pesos correspondiente al 98.5% del presupuesto modificado y un disponible de 20,062.1 miles
de pesos, que representa el 1.5% del modificado, que corresponde a ahorros presupuestales
en el rubro de honorarios, materialesy Utiles de oficina, arrendamiento de edificios y locales,
viaticos y pasajes para labores de campo y mantenimiento de inmuebles, por concepto de
cierre de oficinas en las entonces Delegacionesy Subdelegaciones de la PROFECO, para dar
cumplimiento a las medidas de austeridad adicionales emitidas por el ejecutivo federal por
medio del memorandum del 3 de mayo de 2019.

Por lo que corresponde a la recaudacion de ingresos por la venta de bienesy prestacion de
servicios, la PROFECO durante el ejercicio 2019, alcanzé la meta de 16,388.6 miles de pesos.

Medidas de austeridad

Informe sobre el Programa Nacional de Combate a la Corrupciény a la Impunidad, de Mejora
de la Gestion Publica 2019-2024, y de la Ley de Austeridad Republicana:

En el gjercicio 2019, a fin de dar cumplimiento y observancia a las medidas de austeridad

adicionales emitidas por el Ejecutivo Federal mediante memorandum de fecha 3 de mayo
de 2019, la PROFECO aplicé la afectaciéon presupuestaria mediante reduccioén liquida por un
monto de 12,554.2 miles de pesos.

Por ultimo, en el mes de junio de 2019, en la PROFECO se formularon e implementaron
los “Lineamientos especificos para el eficiente ejercicio del gasto 2019”, a fin de eficientar
y promover la cultura de honestidad y transparencia, para el mejor ejercicio del gasto,
considerando acciones que promueven generar ahorrosy un uso adecuado de los recursos.
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LISTADO DE SIGLAS Y ABREVIATURAS

161

A

AICM
AIMX
AMDA
ANATEL
APF
APV
ASF

C

CANIETI
CARE

Ccp

CEPCI

CGA

CGED
CIDE
CNDH
cocopl
COMENOR
COMPAL
CONEVAL
Copy Advice
CPEUM
CPSC

E

FIAGC

G

GasL.P.

Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México
Asociacion de Internet, MX

Asociacion Mexicana de Defensorias de las Audiencias
Asociacion Nacional de Telecomunicaciones, S.A. de C.V.
Administracion Publica Federal

Administrador de Procesos de Verificacion

Auditoria Superior de la Federacién

Cémara Nacional de la Industria Electronica, de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacién
Departamento de Conciliacion a Residentes en el Extranjero

Comité de Politicas del Consumidor de la OCDE

Comité de Etica y de Prevencion de Conflictos de Interés

Coordinacién General de Administracién

Coordinacién General de Educacion y Divulgacion

Centro de Investigacién y Docencia Econémica

Comision Nacional de los Derechos Humanos

Comité de Control y Desempefio Institucional

Consejo Mexicano de Normalizacién y Evaluacion de la Conformidad, A.C.

Programa de Competencia y Proteccion al Consumidor en América Latina

Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social

Diagnosticos publicitarios

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Consumer Product Safety Commission

Comisién para la Seguridad de Productos de Consumo de los Estados Unidos de América

Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor

Gas Licuado de Petréleo
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ICPHSO
IFT

INAI
INDECOPI

L

LFPC
LGTAIP
LNPC

M

MIR

N

NOM'S

O

OEA
OCDE
ODECO
oIC
ONU

PAA
PASH
PGCM
PIL
PND
PNPDC
PNT

Organizacién Internacional de Salud y Seguridad de Productos de Consumo

Instituto Federal de Telecomunicaciones

Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos Personales
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual de Peru

Ley Federal de Proteccién al Consumidor
Ley General de Transparencia y acceso a la Informacién Publica
Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor

Matriz de Indicadores para Resultados

Normas Oficiales Mexicanas

Organizacién de los Estados Americanos

Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémicos
Oficinas de Defensa del Consumidor

Organo Interno de Control

Organizacion de las Naciones Unidas

Programa Anual de Actividades

Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda

Programa para un Gobierno Cercano y Moderno

Procedimientos por Infracciones a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
Plan Nacional de Desarrollo

Programa Nacional de Proteccién a los Derechos del Consumidor

Programa Nacional de Transparencia
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PTAR
PTCI

Pro ConsumidorlInstituto Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor de Republica Dominicana

PRODEINN

Q

QQED
QQP

R

RCSS
REPEP
RPCE
RTC

S

SADER
SCT
SCll

SE
SECTUR
SFP
SHCP
SIIP
SIPOT

T

Telcon
TIC'S

U

UNCTAD

Programa de Trabajo de Administracion de Riesgos
Programa de Trabajo de Control Interno

Programa de Desarrollo Innovador

Quién es Quién en el Envio de Dinero
Quién es Quién en los Precios

Red Consumo Seguro y Salud

Registro Publico para Evitar Publicidad
Registro Publico de Casas de Emperio
Radio, Televisién y Cinematografia

Secretaria de Agricultura y Desarrollo Rural

Secretaria de Comunicaciones y Transportes

Sistema de Control Interno Institucional

Secretaria de Economia

Secretaria de Turismo

Secretaria de la Funcién Publica

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

Sistema Integral de informacion y Procesos

Sistema de Obligaciones de Portales de Transparencia

Teléfono del Consumidor
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion

Conferencia de Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
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Teléfono del Consumidor
Ten siempre a la mano el 55 5568 8722 (CDMX y zona metropolitana)
y el 55468 8722 (resto del pais).

Registro Publico para Evitar Publicidad
Inscribe tu niumero telefénico al 55 9628 0000

g8

Contacto ciudadano
Las y los proveedores y consumidores pueden realizar tramites y solicitar asesoria en general.
Escribenos a: contacto_ciudadano@profeco.gob.mx

’

Procitel

Concerta una cita para iniciar un proceso de queja contra algun proveedor. PROCITEL
Tu tiempo vale oro

Comunicate al Teléfono del Consumidor.

Quién es Quién en los Precios
Herramienta en linea para consultar el precio de cerca de 2 mil productos.
https://www.profeco.gob.mx/profeco/precios/canasta/default.aspx

Brijula de compra
Suscribete para recibir articulos, andlisis de precios, estudios comparativos y recomendaciones para comprar.
Encuéntrala dentro de https://www.gob.mx/profeco/documentos/brujula-de-compra-34668?state=published

@ @ [

Concilianet
Cero filas, cero espera, cero papel. Puedes presentar tu queja con las y los proveedores
que ya concilian en linea. https://concilianet.profeco.gob.mx/Concilianet/inicio.jsp |Concilianet.

Revista del Consumidor en linea
Consulta articulos sobre consumo informado en _
https://www.gob.mx/profeco/articulos/revista-del-consumidor?idiom=es nsumidor
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Francisco Ricardo Sheffield Padilla
Procurador Federal del Consumidor

Francisco Javier Chico Goerne Cobian
Subprocurador Juridico

Surit Berenice Romero Dominguez
Subprocuradora de Servicios

Cuauhtémoc Villarreal Martinez
Subprocurador de Verificacién
y Defensa de la Confianza

José Agustin Pineda Ventura
Subprocurador de Telecomunicaciones

David Aguilar Romero
Coordinador General de
Educacion y Divulgacién

Ricardo de la Pena Gutiérrez
Coordinador General de Administracion

Diego Sandoval Ventura
Director General de Oficinas
de Defensa del Consumidor

Pedro Francisco Rangel Magdaleno
Director General de Planeacién y Evaluacion

José de Jesus Montano Barragan
Director General de Informacién
Institucional y Vinculacion Social




ECONOMIA

SECRETARIA DE ECONOMIA

PROFECO

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Procuraduria Federal del Consumidor
Av. José Vasconcelos 208,

Col. Condesa, del. Cuauhtémoc,
Ciudad de México, CP 06140
Teléfono del consumidor:
555568 8722
(CDMX y zona metropolitana)

55 5564 8722
(Larga distancia sin costo)
www.gob.mx/profeco
@profeco
facebook.com/consumidorinteligente




