[ SESE -

Subprocuraduria de Telecomunicaciones

Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Proteccion al Consumidor
de Telecomunicaciones

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-371622?state=published 21 de diciembre de 2020



http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones

PROFECO Manual de Procedimientos de la Direccion General de

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710 03 21 de diciembre de 2020 1 de 27

Aprobacién del Documento

Firma

Elaboro: Dra. Ana Villafuerte Islas -
Directora General de Proteccion al Consumidor %
de Telecomunicaciones

Reviso: L.C. Claudia Laura Mancera Monroy
Directora General de Programacion,
Organizacién y Presupuesto

Visto Bueno: Mtro. José Agustin Pineda Ventura
Subprocurador de Telecomunicaciones

Autoriz6: Lic. Ricardo de la Pefia Gutiérrez
Coordinador General de Administracion

Control de las Revisiones

Fecha

Revisiéon o Consideracién del cambio en el documento
Revision

Documento de nueva creacion derivado del ordenamiento en la Nueva Ley
Federal de Telecomunicaciones, publicada en el DOF el 14-07-2014, donde
indica la creacion de un é&rea especializada con nivel no inferior a
Subprocuraduria; del Decreto por el que se reforman, adicionan y derogan
diversas disposiciones del Reglamento de la Procuraduria Federal del
Consumidor, publicado en el DOF el 24-08-2015; asi como de la autorizacion
21 de diciembre de para la creacion de la estructura organica de fecha 08-09-2015; al Programa

2015 de Trabajo 2015 del Comité de Mejora Regulatoria Interna (Comeri), de la
Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco), en cumplimiento a la mision,
visién y objetivos institucionales conforme al Plan Nacional de Desarrollo
(PND) 2013-2018, al Programa de Desarrollo Innovador (PRODEINN) 2013-
2018 (DOF.16-Dic-2013) y la Norma Mexicana para la Igualdad Laboral entre
Mujeres y Hombres NMX-R-025-SCFI-2012. Versién dictaminada por el
Comeri en la Primera Sesién Extraordinaria de 2015 (21-12-2015).

00

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published MP-710.doc



http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO Manual de Procedimientos de la Direccion General de

Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710 03 21 de diciembre de 2020 2 de 27
Revisién Fe?h."f‘ Consideraciéon del cambio en el documento
Revision

Actualizacion derivada del redisefio de procesos de la DGPCT, para efecto de
. simplificacién y mejora de la operacion interna, en apego a los Lineamientos
15 de diciembre de ) X .
01 2016 por los que se establece el Proceso de Calidad Regulatoria en la Procuraduria
Federal del Consumidor. Version dictaminada por el COMERI en la Tercera
Sesion Ordinaria de 2016 (15-12-2016).

Actualizacion derivada del Programa Anual de Trabajo de revision de normas

para el ejercicio 2020 y el Programa Nacional de Combate a la Corrupcién a la

Impunidad y de Mejora de la Gestién Publica. Asi como de las modificaciones

21 de diciembre de de indole juridico—administratiyas de: _

02 2020 Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor. DOF 30-12-2019.
Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor. DOF 30-01-

2020.

Version dictaminada por el Comeri en la Primera Sesion Extraordinaria de

2020 (21-12-2020).

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published MP-710.doc



http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO

Manual de Procedimientos de la Direccién General de
Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710 03 21 de diciembre de 2020 3 de 27
Contenido

Pagina

l. (oo [F o] 0] o SRR 4

| PO €] (o 1S 1 o 1P 6

|| PO O o] 11 1Y/ J PSPPI 14

IV.  Normatividad Aplicable ... 15

V.  Mapa de PrOCESOS.......ccouuiiiiii et 21

VI. Procesos sustantivos de la Direccibn General de Proteccion al

Consumidor de TeleCoOMUNICACIONES ..........ceevveeeiiiiiieeee e eeeeeeiiieae e e e e e eeeeaees 24

AV | PO e fo o =T o [ 4 1T=T 0 (01T 27

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

MP-710.doc


http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO Manual de Procedimientos de la Direccion General de

Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710 03 21 de diciembre de 2020 4 de 27

. Introduccion

La Direccién General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones (DGPCT)
de la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO), elabora el presente manual
con la finalidad de documentar los procedimientos operativos bajo su responsabilidad
conforme a las atribuciones y funciones sefialadas en el Manual Especifico de
Organizacion de la DGPCT.

El presente documento describe las politicas, criterios y lineamientos bajo los cuales se
deben desarrollar las actividades de informacién, asesoria y recepcién de quejas de
particulares, de manera individual o grupal, en materia de telecomunicaciones, asi
como promover, proteger y conciliar los derechos de éstos; asimismo, respecto de las
actividades de verificacion y vigilancia de telecomunicaciones, en términos de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor (LFPC), Ley Federal de Infraestructura de la
Calidad (LFIC), Normas Oficias Mexicanas (NOM’s), Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion (LFTR) y demas disposiciones legales,
reglamentarias y normativas aplicables.

Describe los procedimientos, provee de las politicas y los formatos que deben
emplearse e incluye los mecanismos de control, areas y puestos que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion, con la finalidad de asegurar que los
procedimientos se desarrollen apegados a derecho y de la misma forma en todas las
unidades administrativas que ejecuten dichas actividades. Ademas, auxilia en la
induccion de los puestos y capacitacion del personal.

Por ser un documento de consulta frecuente y sujeto a mejoras constantes, éste
debera actualizarse cada vez que exista un cambio o modificacion sea de indole
organico-funcional, o bien juridico-administrativo dentro de la DGPCT, lo cual
constituye una responsabilidad de dicha unidad administrativa y de las areas que la
integran; quienes deberan proporcionar la informacion que facilite su actualizacion.

En ese contexto, tomando en consideracién que durante el mes de diciembre de 2019 y
enero de 2020 se publico en el Diario Oficial de la Federacion nueva normativa para la
Procuraduria Federal del Consumidor, a saber el 19 de diciembre de 2019 se publicé el
Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, el 30 de diciembre de
2019 el Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor y el 30 de enero de
2020 el Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, se hace
necesario actualizar el mismo.
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En cumplimiento al articulo primero de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos que establece: “Queda prohibida toda discriminacién motivada por origen
étnico o nacional, el género, la edad, las discapacidades, la condicidon social, las
condiciones de salud, la religion, las opiniones, las preferencias sexuales, el estado civil
0 cualquier otra que atente contra la dignidad humana y tenga por objeto anular o
menoscabar los derechos vy libertades de las personas” el presente documento podra
ser consultado y aplicado por toda persona que le aporte 0 genere interés para sus
actividades laborales.

Aunado a lo anterior el presente instrumento se basa en el concepto de “Nueva Gestion
Publica” que busca dar soluciones a problemas publicos, combinando la gestidn interna
con el entorno, estableciendo estructuras, procesos y rutinas administrativas orientadas
a satisfacer a los consumidores, con servicios publicos que generan valor, por lo cual
se orientan los recursos humanos Yy financieros para que de manera eficaz y eficiente
se cumpla con este objetivo.
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Il. Glosario

Asesoria. La que se proporciona para dar a conocer a la ciudadania los derechos y
obligaciones contenidos en la LFPC, asi como la via y forma de hacerlos valer.

Acta de levantamiento de la medida precautoria. Documento en el cual se
circunstancian los hechos relativos al retiro del(los) sello(s) colocado(s) en el (los) bien
(es), producto(s) o instrumento(s) de medicion o en establecimientos, con motivo de
infracciones a la legislacién o normatividad aplicable.

Acta de verificacion. Documento en el que se circunstancian los hechos generales y
particulares que se constatan durante una visita de verificacion.

Acuerdo de levantamiento de la medida precautoria. Documento debidamente
fundado y motivado por el cual se ordena el levantamiento de la medida precautoria
impuesta con motivo de infracciones a la legislacion o normatividad aplicable.

Apercibimiento. Prevencién que la Procuraduria formula al proveedor con el objeto de
que éste se abstenga de incurrir en actos u omisiones que impidan la ejecucién de un
acto administrativo por ella ordenado (Art. 10 RLFPC).

Arbitraje. Procedimiento voluntario en que las partes -consumidor y proveedor- estan
de acuerdo en designar como arbitro a PROFECO, para resolver su controversia en
materia de consumo. Puede ser en estricto derecho o en amigable composicion.

Aseguramiento. Medida precautoria impuesta a productos que se comercializan fuera
de establecimiento comercial por incumplir con la legislacion y/o normatividad aplicable.

Audiencia de conciliacion. Acto procesal dentro del procedimiento conciliatorio a
través del cual la/el conciliador escuchando a las partes y tomando en consideracion
las constancias del expediente, sefiala los elementos comunes y los puntos de
controversia, procurando avenir los intereses de las partes.

Billetes de depdsito. Documento expedido por el Banco del Ahorro Nacional y
Servicios Financieros, S.N.C. (BANSEFI) utilizado por las partes de un procedimiento
administrativo, para garantizar el cumplimiento de una obligacion.
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Captacion de denuncia. Actividad consistente en receptar la manifestacion de la o el
particular sobre actos de violacion presuntamente cometidos por la o el proveedor a la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor, Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusién, a la Ley de Infraestructura de la Calidad y a Normas Oficiales
Mexicanas, para su canalizacion en los formatos definidos por las areas competentes.

Comercializadora. Toda persona que proporciona servicios de telecomunicaciones a
usuarios finales mediante el uso de capacidad de una o varias redes publicas de
telecomunicaciones sin tener el caracter de concesionario en los términos de la LFTR.

Comportamiento Comercial. Conjunto de actos u omisiones llevadas a cabo por parte
de proveedores de bienes, productos y servicios de telecomunicaciones en las
relaciones de consumo.

Conciliacién. Es el acuerdo al que llegan las partes en un procedimiento conciliatorio a
través del cual se resuelve el motivo de reclamacion planteado por la o el consumidor.

Consumidor o Consumidora. Es la persona fisica o moral que adquiere, realiza o
disfruta como destinatario final bienes, productos o servicios. Se entiende también por
consumidor(a) a la persona fisica o moral que adquiera, almacene, utilice o consuma
bienes y servicios con objeto de integrarlos en procesos de produccion, transformacion,
comercializacién o prestacién de servicios a terceros, Unicamente para los casos a que
se refieren los articulos 99 y 117 de la LFPC. (Frac. | del Art. 2 de la LFPC).

Contacto Ciudadano. Espacio fisico en el cual PROFECO brinda a la ciudadania la
atencién de diversos tramites y servicios de sus areas sustantivas.

Convenio. Acuerdo de dos o mas personas para que crear, trasferir, modificar o
extinguir derechos y obligaciones.

Convenio institucional. Instrumento juridico por medio del cual se acuerdan acciones
de colaboracion entre PROFECO vy diversas dependencias o entidades de los
gobiernos federal, estatal y municipal, asi como con proveedores, organismos o0
instituciones privadas; con el proposito de lograr mejores alternativas de proteccion a
los derechos de los consumidores.
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Denuncia. Comunicacion verbal o escrita por parte de los consumidores, presentada
via telefénica, electrénica o por cualquier otro medio, con el fin de hacer del
conocimiento de PROFECO presuntas violaciones a la LFPC, LFIC, NOM’s y la Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de Servicios Financieros (LTOSF), cometidas
por parte de las o los proveedores de bienes, productos y servicios.

Diligencia. Actividad tendiente a la tramitacion, cumplimiento o ejecucion de un acto de
autoridad. Con relacién a cualquier procedimiento se entiende como aquel acto juridico
procesal de la autoridad administrativa, para la ejecucion de las resoluciones dictadas
por la misma a lo largo de un proceso.

Discriminacién. Toda distincidn, exclusion, restriccion o preferencia que, por accion u
omision, con intencién o sin ella, no sea objetiva, racional ni proporcional y tenga por
objeto o0 resultado obstaculizar, restringir, impedir, menoscabar o anular el
reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos humanos y libertades, cuando se
base en uno o mas de los siguientes motivos: el origen étnico o nacional, el color de
piel, la cultura, el sexo, el género, la edad, las discapacidades, la condicién social,
econdémica, de salud o juridica, la religion, la apariencia fisica, las caracteristicas
genéticas, la situacion migratoria, el embarazo, la lengua, las opiniones, las
preferencias sexuales, la identidad o filiacidbn politica, el estado civil, la situacién
familiar, las responsabilidades familiares, el idioma, los antecedentes penales o
cualquier otro motivo. También se entenderd como discriminacion la homofobia,
misoginia, cualquier manifestacion de xenofobia, segregacion racial, antisemitismo, asi
como la discriminacion racial y otras formas conexas de intolerancia.

Elementos de conviccién. Aquellos medios cuyo objetivo es conocerla verdad de los
hechos planteados por las partes, con la finalidad de avenir los intereses de las partes.

Equipo terminal de telecomunicaciones. Comprende todo equipo de telefonia celular
que utiliza el consumidor para conectarse mas alla del punto de conexién terminal de
una red publica con el propdsito de tener acceso a servicios de telecomunicaciones.

Firmante. Personal de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones con la facultad de
emitir ordenes de verificacion asi como los titulares de las Oficinas de Defensa del
Consumidor (ODECO) de PROFECO.

Giro comercial. Clasificacion de establecimientos en funcion de la actividad comercial,
industrial y/o de servicios llevada a cabo por los proveedores de bienes, productos y
servicios de telecomunicaciones.
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Informacidn. Datos sobre los tramites y servicios que se realizan en PROFECO, asi
como aquellos relacionados con precios, comparativos, teléfonos y domicilios de
organismos publicos y privados. Incluye la orientacion a los consumidores y las
consumidoras mediante la comunicacion que se proporciona a la ciudadania en los
casos en que el problema que plantea es competencia de otra autoridad, indicAndosele
la forma de establecer contacto con la misma.

Inmovilizacion. Medida precautoria aplicada a un bien o0 producto de
telecomunicaciones que no cumple con lo dispuesto por la LFPC, la LFIC y/o las
NOM’s.

Interés juridico. Aquel derecho subjetivo o derivado de la norma juridica que permite a
su titular acudir ante la autoridad competente para reclamar el cumplimiento de un
derecho o de una obligacion a cargo de una persona o del mismo Estado.

Lenguaje no sexista. Es el uso de aquellas expresiones de la comunicacién humana
tendientes a visibilizar a ambos sexos, particularmente a las mujeres, eliminando la
subordinacion, la humillacién y el uso de estereotipos.

Levantamiento de la medida precautoria. Actividad consistente en el retiro de los
sellos con la leyenda “INMOVILIZADO y/o ASEGURADO y/o DE ADVERTENCIA y /o
SUSPENSION DE LA COMERCIALIZACION DE BIENES, PRODUCTOS Y
SERVICIOS”, colocados en producto(s) o instrumento(s) de medicion o
establecimientos, en virtud de que las causas que dieron origen a la medida ya fueron
subsanadas.

Libro de gobierno electronico. Cuaderno electrénico tabulado para el registro y
control diario de la entrega, recepcion y devolucion de la documentacién, material y
equipo asignado para el desarrollo de las actividades de verificacion de
telecomunicaciones.

Manual Especifico de Organizacién. Documento que contiene informacién detallada
referente al marco juridico, estructuras, atribuciones y funciones de las unidades
administrativas, niveles jerarquicos, grado de responsabilidad, canales de
comunicacion y coordinacion, organigramas que describen en forma grafica la
estructura.
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Medidas de apremio. Aquélla que PROFECO impone para hacer cumplir
coactivamente los actos administrativos por ella ordenados mediante oficios, acuerdos
o resoluciones, asi como los convenios ante ella celebrados (Articulo 7 de RLFPC).

Medida precautoria. Acto de la autoridad impuesto por la Procuraduria de conformidad
con la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, con la finalidad de evitar que se
afecten o pueda afectar, la vida, la salud, la seguridad y la economia de una
colectividad de consumidores.

Multa. Obligaciébn pecuniaria que impone la Procuraduria para hacer cumplir
coactivamente los actos administrativos por ella ordenados mediante oficios, acuerdos
o resoluciones, asi como los convenios ante ella celebrados a fin de reprimir o castigar
infracciones a la LFPC.

Norma Mexicana. La que elabore un organismo nacional de normalizacion, o la
Secretaria de Economia, que prevé para un uso comun y repetido reglas,
especificaciones, atributos, métodos de prueba, directrices, caracteristicas o
prescripciones aplicables a un producto, proceso, instalacion, sistema, actividad,
servicio o método de produccidbn u operacién, asi como aquellas relativas a
terminologia, simbologia, embalaje, marcado o etiquetado y cuya materia esté
relacionada con los servicios de telecomunicaciones.

Norma Oficial Mexicana (NOM). Es aquella regulacion técnica de observancia
obligatoria expedida por las autoridades competentes, en la que se establecen reglas,
especificaciones, atributos, directrices, caracteristicas o prescripciones aplicables a un
producto, proceso, instalacién, sistema, actividad, servicio 0 método de produccion u
operacion, asi como aquellas relativas a terminologia, simbologia, embalaje, marcado o
etiquetado y las que se refieran a su cumplimiento o aplicacion; que deben de observar
los proveedores de bienes y servicios, dentro de su actividad comercial.

Notificacién. Acto procedimental por el que, con las formalidades legales, se comunica
a las partes o a un tercero, un acto procesal, acuerdo o resolucion administrativa.

Orden de verificacién. Instruccién en formato fisico y electronico que contiene el
fundamento y motivacion para llevar a cabo la visita de verificacion en materia de
telecomunicaciones como acto de autoridad competente o a peticion de parte.

Plazo. Tiempo que otorga la regulacion para cumplir con un requerimiento o dar una
respuesta a una solicitud.
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Prevencion. Resolucion que se emite en los términos legales conducentes, a efecto de
solicitar documentacion faltante en la integracion del expediente.

Procedimiento. Es el conjunto de actos administrativos, concatenados entre si, que en
forma directa o indirecta concurren en la produccion definitiva de un acuerdo o una
resolucion administrativa.

Promociones. Son las practicas comerciales consistentes en el ofrecimiento al publico
de bienes o servicios, de la siguiente forma: (i) Con el incentivo de proporcionar
adicionalmente otro bien o servicio iguales o diversos, en forma gratuita, a precio
reducido o a un solo precio; (i) Con un contenido adicional en la presentacion usual de
un producto, en forma gratuita o a precio reducido; (iii) Con figuras o leyendas impresas
en las tapas, etiquetas, o envases de los productos o incluidas dentro de aquéllos,
distintas a las que obligatoriamente deben usarse; y (iv) Bienes o servicios con el
incentivo de participar en sorteos, concursos y otros eventos similares.

Por "oferta”, "barata", "descuento”, "remate" o0 cualquier otra expresion similar se
entienden el ofrecimiento al publico de productos o servicios de la misma calidad a
precios rebajados o inferiores a los normales del establecimiento.

Proveedor/a. La persona fisica o moral que habitual o periédicamente ofrece,
distribuye, vende, arrienda o concede el uso o disfrute de bienes, productos y servicios,
conforme a lo establecido en la fraccion 1l del articulo 2 de la LFPC y el Cdodigo Civil
Federal.

Proveedor de servicios de telecomunicaciones. Es la persona fisica o moral en
términos del Cédigo Civil Federal que habitual o periédicamente presta servicio de
telecomunicaciones y cuenta para ello con una concesion para instalar, operar y
explotar una red de telecomunicaciones o0 con un permiso para establecer, operar y
explotar una comercializadora de servicios de telecomunicaciones utilizando las redes
publicas de telecomunicaciones de algun concesionario o un registro como prestador
de servicios de valor agregado o bien, cualquier persona que cuente con la autorizacion
respectiva para comercializar, explotar o distribuir los servicios de telecomunicaciones,
a nombre y/o por cuenta del concesionario, permisionario o registratario.
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Queja. Es la reclamacion o controversia que presenta el consumidor contra un
proveedor de bienes, productos o servicios de telecomunicaciones, con una pretension
personalisima. Los medios de presentacion establecidos en la LFPC son: escrita, oral,
telefonica, electronica o cualquier otro medio idoneo. Tiene su fundamento en el
articulo 99 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

Red publica de telecomunicaciones Red de telecomunicaciones a través de la cual
se explotan comercialmente servicios de telecomunicaciones. La red no comprende los
equipos terminales de telecomunicaciones de los usuarios, ni las redes de
telecomunicaciones que se encuentren mas alla del punto de conexién terminal.

Sello de Inmovilizado. Sello adherible con la leyenda “INMOVILIZADO”, numero de
folio, sello oficial de PROFECO y el fundamento legal correspondiente.

Sello de Muestra. Sello adherible con la leyenda “MUESTRA”, numero de folio, sello
oficial de PROFECO y el fundamento legal correspondiente.

Sello de Suspensién de la comercializacion de bienes, productos y servicios de
telecomunicaciones. Sello adherible con la leyenda “SUSPENSION DE LA
COMERCIALIZACION DE BIENES, PRODUCTOS Y SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES”, numero de folio, sello oficial de PROFECO vy el
fundamento legal correspondiente.

Sustanciacién. Llevar a cabo el procedimiento, seguirlo en sus diferentes etapas y
tramites.

Telecomunicaciones. Toda emision, transmision o recepcion de signos, sefiales,
datos, escritos, imagenes, voz, sonidos o informacion de cualquier naturaleza que se
efectla a través de hilos, radioelectricidad, medios Opticos, fisicos u otros sistemas
electromagnéticos, sin incluir la radiodifusion.

Tramite. Es cualquier solicitud o entrega de informacion que las personas fisicas o
morales del sector privado realicen ante una dependencia u organismo
descentralizado, ya sea para cumplir una obligacién, obtener un beneficio o servicio o,
en general, a fin de que se emita una resolucion, asi como cualquier documento que
dichas personas estén obligadas a conservar, no comprendiéndose aquella
documentacion o informacion que sélo tenga que presentarse en caso de un
requerimiento de una dependencia u organismo descentralizado.
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Verificacion. Constatacion ocular o comprobacién mediante muestreo, medicion,
pruebas de laboratorio, 0 examen de documentos que se realizan para evaluar la
conformidad en un momento determinado.

Verificacion y vigilancia. Funcién administrativa del Estado, a través de la cual se
constata que los bienes y servicios susceptibles de comercializacién cumplan con la
legislacién y normatividad vigentes en materia de consumo, cuyo objetivo consiste en
lograr que las relaciones de consumo se realicen conforme a los principios basicos
previstos por la ley y que los consumidores adquieran productos y servicios que
cuenten con la cantidad, medida, calidad, eficiencia, seguridad y garantia a los que
tiene derecho.

Visita de Verificacion. Acto de autoridad ejercido a través de una orden de visita de
verificacion, que se practica en los lugares donde se administren, almacenen,
transporten, distribuyan o expendan bienes productos o en los que se presten servicios,
con objeto de aplicar y hacer cumplir las disposiciones de la legislacién y normatividad
aplicables. (LFPC, LFIC, LFTR, las Norma(s) Oficial(es) Mexicana(s) y demas
disposiciones legales aplicables).
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lll. Objetivo

Establecer y proporcionar al personal de la DGPCT, los procedimientos que rigen las
actividades sustantivas del area, a fin de lograr un 6ptimo desempefio en el desarrollo
de éstas; asi como normar la aplicacion de los procedimientos que aqui se describen

en las unidades administrativas que los ejecuten para estandarizar su desarrollo a nivel

nacional.
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IV. Normatividad Aplicable

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
DOF 5-02-1917 y su ultima reforma publicada DOF 08-05-2020.

Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.

DOF 14-07-2014 y su ultima reforma publicada DOF 24-01-2020.

Ley General de Responsabilidades Administrativas.

DOF 18-07-2016 y su ultima reforma publicada DOF 13-04-2020.

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.

DOF 31-12-1982 y su ultima reforma publicada DOF 18-07-2016.

Ley General del Sistema Nacional Anticorrupcion.
DOF 18-07-2016.

Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

DOF 04-08-1994 y su ultima reforma publicada DOF 18-05-2018.

Ley Federal de Procedimientos Contencioso Administrativo.

DOF 01-12-2005 y su ultima reforma publicada DOF 27-01-2017.

Ley de Infraestructura de la Calidad
DOF 01-07-2020.

Ley Federal del Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

DOF 30-03-2006 y su ultima reforma publicada DOF 09-04-2012.

Ley General de Bienes Nacionales

DOF 20-05-2004 y su ultima reforma publicada DOF 21-10-2020.

Ley de Vias Generales de Comunicacion.

DOF 19-02-1940 y su ultima reforma publicada DOF 15-06-2018.

Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

DOF 04 de mayo de 2015 y su ultima reforma publicada DOF 13-08-2020.
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Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
DOF 09-05-2016 y su ultima reforma publicada DOF 27-01-2017.

Ley General de Proteccibn de Datos Personales en Posesion de Sujetos
Obligados.
DOF el 26-01-2017.

Ley Federal de Competencia Econdmica.
DOF. 23-05-2014 y su ultima reforma publicada DOF 27-01-2017.

Ley Federal de Responsabilidad Patrimonial del Estado.
DOF 31-12-2004 y su ultima reforma publicada DOF 12-06-2009.

Ley de Fomento a la Confianza Ciudadana.
DOF 20-01-2020.

Ley Federal de Austeridad Republicana.
DOF 19-11-2019.

Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal.
DOF 29-12-1976 y su ultima reforma publicada DOF 22-01-2020.

Cdédigos

Cdbdigo de Conducta de la Procuraduria Federal del Consumidor.
PROFECO 24-07-2019.

Cadigo de Etica de las Personas Servidoras Publicas del Gobierno Federal
DOF 05-02-2019.

Caddigo Federal de Procedimientos Civiles.
DOF 24-02-1943 y su ultima reforma publicada DOF 09-04-2012.

Cadigo Civil Federal.
DOF 26-05-1928 y su ultima reforma publicada DOF 27-03-2020.

Cddigo de Comercio.
DOF 07-10-1889 y su ultima reforma publicada DOF 28-03-2018.
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Caodigo Fiscal de la Federacion.
DOF 31-12-1981 y su ultima reforma publicada DOF 09-12-2019.

Reglamentos

Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.
DOF 30-12-2019.

Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.
DOF 03-08-2006 y Ultima Reforma DOF 19-12-2019.

Reglamento de la Ley Federal del Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
DOF 28-06-2006 y Ultima Reforma DOF 31-07-2020.

Decretos

Decreto que establece las medidas para el uso eficiente, transparente y eficaz de
los recursos publicos, y las acciones de disciplina presupuestaria en el ejercicio
del gasto publico, asi como para la modernizacién de la Administracién Publica
Federal vigente.

DOF 10-12-2012 y su ultima reforma.

Decreto por el que se establecen las medidas de austeridad que deberan
observar las Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Federal bajo
los criterios que en el mismo se indican.

DOF 23-04-2020.

Decreto del Presupuesto de Egresos de la Federacién para el Ejercicio Fiscal del
afio en curso. Publicado anualmente en el DOF. Vigente.

Decreto por el que se aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024.
DOF 12-07-20109.

Decreto por el que se aprueba el Programa Sectorial de Economia 2020-2024.
DOF 12-07-2019.
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Acuerdos

—  Acuerdo por el que se adopta el Registro Unico de Personas Acreditadas de la
Secretaria de la Funcion Publica y se abroga el diverso mediante el cual se creay
establecen las Reglas de Operacion del Registro de Personas Acreditadas para
realizar Tramites ante la Procuraduria Federal del Consumidor.

DOF 27-01-2010.

— Acuerdo por el que se establecen los lineamientos para la expedicion de las
credenciales de los servidores publicos de la Procuraduria Federal del
Consumidor, que realizan funciones de verificacidon y vigilancia vigente.

DOF 02-01-2014.

—  Acuerdo por el que se establecen los criterios para la colocacién de sellos de
advertencia vigente.
DOF 12-08-2004

— Acuerdo por el que se actualizan los montos de las operaciones y multas
previstas en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Para el ejercicio fiscal
vigente.

— Acuerdo por el que se establecen las disposiciones que deberan observar las
dependencias y los organismos descentralizados de la Administracién Publica
Federal, para la recepciéon de promociones que formulen los particulares en los
procedimientos administrativos a través de medios de comunicacién electrénica,
asi como para las notificaciones, citatorios, emplazamientos, requerimientos,
solicitudes de informes o documentos y las resoluciones administrativas
definitivas que se emitan por esa misma via.

DOF 17-01-2002.

— Acuerdo por el que se dan a conocer las reglas generales para la gestion de
tramites a través de medios de comunicacidén electronica presentados ante la
Secretaria de Economia, organismos descentralizados y  o6rganos
desconcentrados de la misma.

DOF 19-04-2005.
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— Acuerdo mediante el cual la Procuraduria Federal del Consumidor y el Instituto
Federal de Telecomunicaciones, determinan los derechos minimos que deben
incluirse en la carta a que hace referencia el articulo 191 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion.

DOF 06-07-2015.

—  Acuerdo por el que se establecen los Lineamientos Generales para la regulacion
de los procesos de entrega-recepcion y de rendicion de cuentas de la
Administracion Publica Federal.

DOF 24-07-2017.

— Acuerdo por el que se establecen las bases generales para la rendicion de
cuentas de la Administracion Publica Federal y para realizar la entrega-recepcion
de los asuntos a cargo de los servidores publicos y de los recursos que tengan
asignados al momento de separarse de su empleo, cargo o comision.

DOF 06-07-2017.

— Acuerdo que reforma el diverso por el que se establecen los Lineamientos
generales para la regulacién de los procesos de entrega-recepcion y de rendicion
de cuentas de la Administracion Publica Federal.

DOF14-12-2018.

— Acuerdo por el que se da a conocer el Programa Institucional 2020-2024 de la
Procuraduria Federal del Consumidor.
DOF 29-09-2020.

— Acuerdo por el que se da a conocer el periodo vacacional de la Procuraduria
Federal del Consumidor, correspondiente al segundo semestre de cada afio.
Publicado anualmente DOF.

— Acuerdo por el que se suspenden las labores de la Procuraduria Federal del
Consumidor en los dias que se indican para el afio fiscal que corresponda.

Documentos Normativos-Administrativos

- Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor.
DOF 30-01-2020.
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Circulares y/u Oficios

Oficio Circular PFC/OP/206/2020.
Oficina del Procurador 22-06-2020.

Oficio Circular PFC/OP/250/2020.
Oficina del Procurador 25-09-2020.

Otras disposiciones

Plan Nacional de Desarrollo 2018-2024.
DOF 12-07-2019

Lineamientos para el envio de las solicitudes de cobro de multas vigente.
PROFECO 21-12-2020.

Criterios para aplicacion de la suspension de la comercializacion de bienes,
productos o servicios y la clausura.
DOF 01-04-2013

Normas Oficiales Mexicanas

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 (Cancela la NOM-184-SCFI-2012).

DOF 08-03-2019.

Nota: Normas Oficiales Mexicanas vigentes o las que en su momento las
sustituyan, modifiquen o entren en vigor.
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V. Mapa de Procesos

Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones
Proceso 1: Conciliacion en Materia de Telecomunicaciones PFC-710-MP-CMT
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Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones

Proceso 2: Verificacion en Materia de Telecomunicaciones

PFC-710-MP-VMT
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Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones

Proceso 3: Vigilancia en Materia de Telecomunicaciones

PFC- 710-MP-VMT
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VI. Procesos sustantivos de la Direccion General de Proteccion al
Consumidor de Telecomunicaciones

Proceso 1: Conciliacibn en Materia de Telecomunicaciones con clave de
identificacion PFC-710-MP-CMT.

Objetivo: Establecer las directrices que permitan atender las reclamaciones de las y los
consumidores en materia de telecomunicaciones a través del procedimiento
conciliatorio mediante el uso de los medios idéneos, logrando con ello la oportuna
intervencidn de esta Procuraduria en la solucion de conflictos entre las partes.

Alcance: Realizar las actividades dentro del procedimiento para sustanciar la
conciliacion por los medios idéneos en materia de telecomunicaciones, corresponde a la
Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones (DGPCT),
Direccion de Conciliacion y Arbitraje de Telecomunicaciones (DCAT), Subdireccion de
Conciliacién y Arbitraje de Telecomunicaciones (SCAT), y en su caso a las Oficinas de
Defensa del Consumidor (ODECOS).

Tiempo de ejecucion del proceso: Depende del mecanismo por el que se solvente la
inconformidad: acuerdos telefonicos (1 hora) y al radicar la queja (depende del nimero
de audiencias (1 a 4 audiencias).

Fundamento Legal: Articulos 99 al 105, 109 al 116 de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor y articulo 31 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Descripcién del proceso: Ingresa la queja por la plataforma de concilianet, se turna a
un conciliador, si el consumidor aceptd se puede iniciar un acuerdo telefonico
inmediato, caso contrario, se radica la queja y se fija fecha para audiencia (se notifica) y
depende de las manifestaciones, acuerdos e intervencién legal de los conciliadores a fin
de lograr una conciliacién entre el proveedor y el consumidor.

Productos del proceso: Acuerdos Conciliatorios.
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Proceso 2: Verificacion en Materia de Telecomunicaciones con clave de
identificacion PFC-710-MP-VMT.

Objetivo: Realizar acciones de verificacibon a los proveedores, distribuidores
autorizados y/o fabricantes del sector de telecomunicaciones para supervisar el
cumplimiento a las disposiciones legales aplicables; a partir de denuncias de los
consumidores, de los programas de verificacion que al efecto establezca la Direccion
General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones o las determinadas por
los Titulares de la Procuraduria y/o de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

Alcance: La Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones
(DGPCT), la Direccion de Verificacion de Telecomunicaciones (DVT) y el personal
designado para realizar acciones de verificacion; asi como las unidades de recepcion
de denuncias de la Procuraduria. En las Oficinas de Defensa del Consumidor
(ODECOS) sus titulares, las/los Jefes de Departamento competentes y personal
comisionado por la Direccion General de Proteccion al Consumidor de
Telecomunicaciones para realizar acciones de verificacion en materia de
telecomunicaciones.

Tiempo de ejecucion del proceso: 3 horas en promedio.

Fundamento Legal: Articulos 13, 24 fraccion XIV, 96 al 98 ter de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor; articulos 139, 142 al 150 de la Ley de Infraestructura de la
Calidad y articulo 31 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Descripcion del proceso: Se recibe la denuncia, se analiza y de ser procedente se
emite la orden de visita de verificacion; asi como el acta correspondiente. Al término de
la visita se dictamina y en caso de detectar alguna posible causal se turna a la Direccién
General de Procedimientos y Analisis Publicitario de Telecomunicaciones.

Productos del proceso: Acta de Visita de Verificacion.
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Proceso 3: Vigilancia en Materia de Telecomunicaciones con clave de
identificacion PFC- 710-MP-VMT.

Objetivo: Realizar acciones de vigilancia a los proveedores de servicios, distribuidores
autorizados y/o fabricantes del sector de telecomunicaciones para supervisar el
cumplimiento a las disposiciones legales aplicables con enfoque preventivo; a partir de
los programas de vigilancia que al efecto establezca la Direccién General de Proteccion
al Consumidor de Telecomunicaciones o las determinadas por los Titulares de la
Procuraduria y/o de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

Alcance: La Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones
(DGPCT), la Direccion de Verificacion de Telecomunicaciones (DVT) y el personal
designado para realizar acciones de vigilancia.

En las Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECO) sus titulares, las/los Jefes de
Departamento competentes y personal comisionado por la Direccibn General de
Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones para realizar acciones de vigilancia
en materia de telecomunicaciones.

Tiempo de ejecucion del proceso: 1 hora en promedio.

Fundamento Legal: Articulos 29 y 96 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y
articulo 31 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Descripcion del proceso: Dentro del proceso de acciones de vigilancia a los
proveedores de servicios, distribuidores autorizados y/o fabricantes del sector de
telecomunicaciones para supervisar el cumplimiento a las disposiciones legales
aplicables con enfoque preventivo.

Se propone al Subprocurador el supuesto u objetivo a vigilar; se emite la orden de
visita de vigilancia; asi como el acta correspondiente. Al término de la visita se analiza 'y
en caso de detectar algun posible incumplimiento o practica abusiva de los proveedores
se emite un requerimiento de informacion o si es posible verificar dicho supuesto se
lleva a cabo una visita de verificacion.

Productos del proceso: Acta de visita de vigilancia.
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Control de las Revisiones

Fecha

Revisién Y Consideracién del cambio en el documento /
Revision

Documento de nueva creacion derivado del ordenamiento en la Nueva Ley
Federal de Telecomunicaciones (DOF el 14-07-2014); del Decreto por el que
se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones del Reglamento de la
Procuraduria Federal del Consumidor (DOF el 24-08-2015); asi como de la
21 de diciembre de autorizacién para la creqcién de la estructura orgéni(_:a de fecha 08_—09—2015;
00 2015 del Programa de Trabajo 2015 del Comité de Mejora Regulatoria Interna

(Comeri), de la Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco) Programa de
Desarrollo Innovador (PRODEINN) 2013-2018 (DOF.16-Dic-2013) y la Norma
Mexicana para la Igualdad Laboral entre Mujeres y Hombres NMX—-R-025-
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Revision Fephg Consideracion del cambio en el documento
Revision

15 de diciembre de

01 2016

Actualizacion derivada del redisefio de procesos de la DGPCT, para efecto de
simplificacién y mejora de la operacién interna, en apego a los Lineamientos
por los que se establece el Proceso de Calidad Regulatoria en la Procuraduria
Federal del Consumidor. Version dictaminada por el COMERI en la Tercera
Sesion Ordinaria de 2016 (15-12-2016).

21 de diciembre de

02 2020

Actualizacion derivada del Programa Anual de Trabajo de revision de normas
para el ejercicio 2020 y el Programa Nacional de Combate a la Corrupcién a la
Impunidad y de Mejora de la Gestion Publica. Asi como de las modificaciones
de indole juridico-administrativas de:

Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor. DOF 30-12-2019.
Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor. DOF 30-01-
2020.

Versiéon dictaminada por el Comeri en la Primera Sesion Extraordinaria de
2020 (21-12-2020).
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. Objetivo

Establecer las directrices que permitan atender de manera expedita las reclamaciones
de los consumidores en materia de telecomunicaciones a traves de enlaces telefénicos
con los proveedores, logrando con este mecanismo la oportuna intervencion de esta
Procuraduria y la posibilidad de solucion inmediata o en un tiempo muy corto.

[I. Alcance

La aplicacion de las politicas y actividades dentro del procedimiento para sustanciar la
conciliacion telefonica en materia de telecomunicaciones, corresponde a la Direccidn
General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones (DGPCT), Direccion de
Conciliacion y Arbitraje de Telecomunicaciones (DCAT), Subdireccion de Conciliaciéon y
Arbitraje de Telecomunicaciones (SCAT), en su caso, a las Oficinas de Defensa del
Consumidor (ODECO).

lll. Formatos y Anexos Requeridos

- Documento que acredite la conciliacion telefonica

- Formato de notificacion a proveedores en materia de telecomunicaciones.

- Formato de notificacion a consumidores en materia de telecomunicaciones.

Los formatos son elaborados en archivo electrénico.
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IV. Mecanismos de Control
ng:rgr?[?olde Puesto Responsabilidad dizit?;gﬁi&
Las o los Titulares de la ODECO Yy los
Jefes de Departamento de Servicios,
Educacién y  Telecomunicaciones, | Revisar y supervisar la
Direcciébn General de Proteccion al | sustanciacion de la :
. e S -~ Actuaciones
M 01 Consumidor de Telecomunicaciones, | conciliacion telefonica y, en su

Direccién de Conciliacién y Arbitraje de
Telecomunicaciones, Subdireccion de
Conciliacién y Arbitraje de
Telecomunicaciones.

caso, suscribir las actuaciones
correspondientes.

del expediente

En los casos en que por alguna circunstancia se omita la revision y aplicacion de uno o
varios de los mecanismos de control previstos en el procedimiento, el o la responsable
de su cumplimiento deberd informar a su superior inmediato las causas o0 motivos que
dieron lugar al hecho vy, si se le requiere, proporcionara la evidencia documental que
sustente lo ocurrido debiendo registrar la excepcién en la correspondiente bitacora
(fecha y descripcion de los mismos hechos), cuyo responsable sera la o el servidor
publico que designe la o el titular de la unidad administrativa. La informacion registrada,
permitird analizar la posible adecuacion y mejora del presente procedimiento.
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V. Politicas de Operacion
Generales

1. La o el conciliador le sugerira a la/el consumidor que la conciliacion se desahogue
via telefénica cuando la queja o reclamacion sea recibida por correo electronico o
de manera personal en Oficinas de Defensa del Consumidor.

2. Parallevar a cabo la conciliacion telefénica en materia de telecomunicaciones, no
es necesario que se haya emitido el acuerdo de radicacion de queja (RQ)
correspondiente.

3. Toda conciliacion telefénica que se realice debera registrarse en el formato
correspondiente a fin de tener identificada cada situacion y obtener estadisticas de
los asuntos que se desahogan por esta via.

4. La conciliacion telefénica Unicamente se realizard con proveedores que hayan
manifestado su aceptacion para realizar conciliaciones por este medio.

5. Las conciliaciones telefénicas se realizaran en horas y dias habiles. Las horas
hébiles, seran las comprendidas entre las 8:00 y 18:00 horas. Asimismo, los
horarios de todas las actuaciones en las conciliaciones telefonicas, se regiran de
conformidad al huso horario de la Ciudad de México.

De la conciliacion telefénica en materia de telecomunicaciones.

6. Lal/el conciliador debe considerar lo siguiente para realizar la conciliacion
telefonica:

A. La existencia del numero telefénico aceptado y reconocido por el proveedor
para llevar a cabo este procedimiento.

Los numeros de contacto autorizados y reconocidos de los proveedores que
celebran conciliaciones telefonicas, se encuentran a disposicién de todas las
Unidades Administrativas, via Intranet o través de la oficina de la SCAT.

7. Se procurard que la conciliacién telefénica no exceda de 25 o 30 minutos. Sin
embargo, a fin de lograr avenir los intereses de las partes, podra ampliarse o
realizar mas de una llamada telefénica.
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8. Lalel conciliador al momento de establecer la comunicacién con el proveedor,
debe seguir el siguiente protocolo:

A.

Saludar e identificarse como conciliador(a) de la Unidad Administrativa a la
gue pertenezca, seflalando nombre y cargo.

Informarle que el motivo de la llamada es para realizar una conciliacion
telefonica y por lo cual es necesario establecer comunicacién con alguna de
las personas designadas o autorizadas por el proveedor para tal fin.

Indicar el nombre de la/el consumidor.

Sefalar si la/el consumidor se encuentra presente en la UA o que la queja
fue recibida por algin medio electrénico.

Respecto a la queja, debe exponer:

a). El motivo de la queja.

b). Las pretensiones de la/el consumidor.

c). Elmonto de lo reclamado.

d). El derecho de la/el consumidor a solicitar bonificacion o compensacion,
en caso de que lo solicite (articulo 92 BIS LFPC).

e). Sehfalar las ventajas de la conciliacion telefénica, como son: el ahorro
de tiempo y tramites.

Hecho lo anterior, debe permitirsele al proveedor manifestarse sobre los
hechos que sefala la/el consumidor en su queja.

9. En caso de estar presente la/el consumidor y de considerarse pertinente
propiciara la conversacion telefénica entre las partes, con la finalidad de avenir sus
intereses.

A.

Debe hacer del conocimiento a la/la consumidor las manifestaciones o
propuestas que sefiala el proveedor.

Al finalizar la conciliacion y sin perjuicio del resultado que se obtenga, debera
recabar la firma de la/el consumidor en el documento correspondiente, a fin
de que conste que se encuentra enterado del resultado.

10. Al finalizar la conciliacién, la/el conciliador debera registrar en el formato
correspondiente y en su caso establecer en un documento lo sucedido en la
misma, si se llegd a algun acuerdo entre las dos partes, y en su caso, en qué
consistio.
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11. En caso de no estar presente la/el consumidor durante la conciliacion, el
documento que contenga el resultado de la conciliacion debera ser remitido al
correo electréonico manifestado o en su caso, se informara a la/el consumidor via
telefonica. En ambos casos solicitar la ratificacion del documento (correo o via
telefénica). En su caso, dicha ratificacion deberd realizarse dentro de las
siguientes 48 horas a la fecha de notificacion, en caso contrario se tendra por
ratificado el contenido y por completamente concluido el asunto. En el caso de
conciliacion telefénica sélo aplicara en el caso que se cuente con cuenta de correo
electrénico para ello.

12. En el caso que la/el conciliador no logre comunicarse con el proveedor, debera
hacerse el intento en dos ocasiones méas, con un intervalo de 5 minutos entre
llamadas, y si continua sin comunicarse con el proveedor, se planteara la opcion a
la/el consumidor de iniciar el procedimiento conciliatorio presencial o medios
electronicos.

De los términos de atencién

a). Al tener comunicacion con la/el consumidor quien le indica su reclamacion,
la/el conciliador analizara inmediatamente el caso y se pondra en contacto
con el proveedor a efecto de informarlo en el momento, desde ese instante
se entender& por hecha la notificacion al proveedor.

b). En caso de recibir los documentos y elementos a través de correo
electronico, la Unidad Administrativa de que se trate analizarda que la
reclamacion reuna los requisitos de ley en materia de telecomunicaciones y
comunicaré su determinacion a la/el consumidor dentro de los 5 dias habiles
siguientes a la recepcion de la reclamacion.

c). En caso de que la determinacion indique que no se cumplen los requisitos de
LFPC, la/el conciliador requerira mediante correo electronico a la/el
consumidor a efecto de que subsane dicha omision, informandosele que
debera ser atendido dentro de las 48 horas siguientes a que se le haya
informado el requerimiento.

d). Hasta el momento que la reclamacion retna los requisitos establecidos en la
LFPC, la/el conciliador debera remitir la informacion de dicha reclamacion al
proveedor solicitar su atencion dentro de las 72 horas posteriores al dia en
gue fue notificada la reclamacion.
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e). Si el proveedor no atiende la reclamacion dentro del término referido en el
punto anterior, la consecuencia derivara en la decisién de la/el consumidor
para continuar con el procedimiento conciliatorio presencial o por medios
electronicos.

Obligaciones de la/el conciliador

13. Respecto de los procedimientos de conciliacién telefénica a su cargo, tendra las
siguientes obligaciones:

a) Previo al inicio de la conciliacion analizar los elementos aportados por la/el
consumidor.

b) Realizar el contacto con la parte proveedora a fin de informar la reclamacion
expuesta por la/el consumidor.

c) Procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones entre las
partes.

d) Desarrollar el procedimiento acorde a la LFPC y siempre procurando la
proteccién a de las/los consumidores.

e) Integrary llevar registro puntual de las constancias de las conciliaciones a su
cargo.

f) Tomar las manifestaciones de las partes y asentarlas en el documento que
refleje el resultado de la conciliacion.

g) Exhortar a las partes para llegar a un acuerdo conciliatorio respecto a los
puntos controvertidos.

h) Tener una participacion activa, conforme lo siguiente:

a). No prejuzgar sobre el conflicto planteado por las partes debiendo
denotar absoluta imparcialidad y tomar en cuenta todos los elementos
presentados por las partes durante el procedimiento.

b). Salvaguardar los derechos de la/la consumidor (en estricto apego a
derecho y a la normatividad establecida en materia de las
telecomunicaciones).

c). Orientar a las partes, informandoles sus derechos, asi como los
alcances del procedimiento conciliatorio y del acuerdo que pudiera
llegar a suscribirse.

d). Guiar a las partes para lograr un convenio que dé solucién a la
reclamacion.
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e). No mostrar un trato inequitativo con algunas de las partes, para evitar
crear desconfianza y molestia entre las mismas.

1) Permitir a las partes que expongan, dentro de la diligencia, las propuestas de

solucién a la reclamacion.

De los elementos de conviccion aportados por las partes.

14. Lal/el conciliador informara a las partes que podran aportar los elementos de
conviccion que consideren convenientes para la conciliacion acorde a lo que
establece el articulo 114 de la LFPC.

A.

Los elementos de conviccion se admitiran siempre y cuando guarden relacion
con los hechos controvertidos.

La/el conciliador indicara la direccion del correo electrénico en el cual recibira
los elementos de conviccibn que pueden ser presentados para su
retransmision a la contraparte.

Del documento que acredita la conciliacién.

15. Al

término de la conciliacion telefénica debe registrarse en el formato

correspondiente y elaborarse un documento que acredite el resultado de la misma,
el cual contendra:

A.

Rubro, el cual se comprende de:

a). Unidad administrativa que actua.

b). Numero de identificacion.

c). Nombre de la/el consumidor.

d). Nombre del proveedor.

El fundamento en la LFPC de la audiencia de conciliacion telefonica.
El nombre de la/el servidor publico que actua.

Las manifestaciones de las partes hechas durante el desarrollo de la
audiencia.

Las solicitudes y peticiones de las partes, asi como las propuestas
planteadas a éstas.

Tener por acreditada la personalidad del proveedor, en su caso.
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G. En caso de no lograr la conciliacion deben asentarse dichas circunstancias
en el documento, dando opcion al consumidor para iniciar un procedimiento
presencial o por medios electronicos, utilizando la informacion ya
proporcionada por la/el consumidor.

H. La hora en que se cierra la diligencia.
De la interrupcion de los servicios.
En el registro de queja RQ se sefiala el apercibimiento siguiente:

16. En caso de que la reclamacion verse sobre la prestacion de servicios de
telecomunicaciones, el conciliador se encuentra obligado a exhortar al proveedor a
no suspender el servicio de que se trate de acuerdo al segundo parrafo del articulo
113 de la LFPC y al articulo 56 del RLFPC, los cuales se enuncian a continuacion:

Articulo 113. (...)

Tratdndose de bienes o servicios de prestacion o suministro periodicos tales como
energia eléctrica, gas o telecomunicaciones, el solo inicio del procedimiento
conciliatorio suspendera cualquier facultad del proveedor de interrumpir o
suspender unilateralmente el cumplimiento de sus obligaciones en tanto concluya
dicho procedimiento.

Articulo 56. Para efectos de lo dispuesto en el articulo 113, segundo pérrafo de la
Ley, en el caso de que el proveedor hubiere suspendido la prestacion del servicio
con posterioridad a la presentacion de la reclamacion respectiva y previo a su
notificacion, la Procuraduria lo exhortara para que lo restablezca.

En los casos en que el proveedor ya hubiere sido notificado de la reclamacion, la
Procuraduria le requerira el restablecimiento del servicio correspondiente,
aplicando, en su caso, las medidas de apremio o0 sanciones que procedan.

17. Lal/el conciliador telefonico indicara al proveedor si el servicio se encuentra
suspendido o no, a efecto de que no se realice suspensién alguna.

De la conclusion del procedimiento de conciliacion.
18. La conciliacion telefénica puede concluir de las siguientes maneras:

A. Con acuerdo entre las partes. Cuando las partes lleguen a conciliar sus
intereses, la o el conciliador redactard el documento que acredite la
conciliacion telefonica, el cual contendra como minimo:
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o La declaracion de conformidad de cada una de las partes para dar
solucion a la materia de reclamacion.

o Tiempo, modo y lugar del cumplimiento.

o En su caso, los términos acordados para el pago de la bonificacion o
compensacion.

B. Sin acuerdo entre las partes. Cuando no sea posible llegar a un acuerdo, la
conciliacién telefénica concluird y se dara opcion a la/el consumidor para
iniciar un procedimiento presencial o por medios electronicos, utilizando la
informacion ya proporcionada por la/el consumidor.

En caso de cumplimiento posterior a las obligaciones acordadas, la/el
conciliador apercibira a la/el consumidor para que en un término no mayor a
cinco dias habiles se pronuncie respecto al cumplimiento del convenio a
través de correo electronico, via telefénica o de manera presencial, en caso
contrario, se le tendra por satisfecho de la reclamacion enviando el asunto al
archivo general como definitivamente concluido.

19. El incumplimiento del proveedor a las obligaciones pactadas, dard como
consecuencia poner a consideracion del consumidor el inicio de un procedimiento
conciliatorio personal o por medios electrénicos.

Del monto recuperado.

20. En caso de que exista satisfaccion de la queja, la misma se tendra por conciliada,
para lo cual el monto recuperado sera el que conste como cantidad liquida
recuperada.

La bonificacion, compensacion o cualquier otra prestacion cuantificable, puede
sumarse al monto recuperado cuando conste como cantidad liquida.

Excepcionalmente, el monto recuperado se establecera con cero o “No
cuantificable” cuando derivado del analisis del expediente, no sea posible
cuantificar el monto. Para este supuesto, queda bajo la mas estricta
responsabilidad de las Unidades Administrativas, el estudio del asunto y la
determinacion de un monto como no cuantificable.

El monto de lo recuperado debera capturarse de forma electrénica, considerando
el tipo de satisfaccion a la que se haya llegado al final del procedimiento.
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VI. Descripcion del Procedimiento

DGPCT / DCAT / SCAT /Director (a) de Zona / Jefe(a) del Departamento de
Servicios, Educacion y Telecomunicaciones.- Conciliador(a).

- Es conciliacion telefonica en materia de telecomunicaciones.
1. Procede a comunicarse via telefénica con el proveedor o teniendo todos los
elementos cuando no comparezca éste.

- No se logra comunicar.

2. Intenta comunicarse hasta por dos ocasiones mas, en caso contrario se da la
opcion a la/el consumidor para iniciar un procedimiento conciliatorio presencial o
por medios electronicos.

Fin

—  Sise logra comunicar.
3. Comunica al proveedor los motivos de la queja y exhorta a las partes a la
conciliacién, con la finalidad de que se obtenga un acuerdo satisfactorio.

- No existe acuerdo entre las partes.
4. Elabora el documento correspondiente, sefialando en su caso la remision del
asunto a conciliacién personal o por medios electrénicos.

—  Siexiste acuerdo entre las partes.
5. Determina el plazo para el cumplimiento de las obligaciones de conciliaciéon
telefonica.

6. Emite el documento correspondiente, apercibiendo a la/el consumidor para que
informe el cumplimiento.

—  La/el consumidor no informa el cumplimiento.
7. Da como satisfecha la reclamacion y turna el asunto al archivo general de la
Instituciébn como asunto total y definitivamente concluido.

Fin
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—  Siseinforma.

- No se cumplieron las obligaciones.

8. Elabora el documento correspondiente, sefialando en su caso la remision del
asunto a conciliacién personal o por medios electrénicos.

—  Sise cumpli6 el convenio.
9. Turnar el asunto al archivo general de la Institucion como asunto total y
definitivamente concluido.

Fin del procedimiento.
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VIIl. Formatos y Anexos

Los formatos son elaborados en archivo electrénico.
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. Objetivo

Establecer las directrices que permitan atender las reclamaciones de las vy
consumidores en materia de telecomunicaciones a través del procedimiento
conciliatorio mediante el uso de medios electronicos, logrando con ello la oportuna
intervencion de esta Procuraduria en la solucion de conflictos entre las y los
consumidores y proveedores.

[I. Alcance

La aplicacion de las politicas y actividades dentro del procedimiento para recibir quejas
y sustanciar la conciliacién por medios electronicos en materia de Telecomunicaciones,
corresponde a la Direccion General de Proteccion al Consumidor de
Telecomunicaciones (DGPCT), Direccion de Conciliacion y Arbitraje de
Telecomunicaciones (DCAT), Subdireccion de Conciliacibn y Arbitraje de
Telecomunicaciones (SCAT), en su caso a las Oficinas de Defensa del Consumidor
(ODECO).

lll. Formatos y Anexos Requeridos

- Formato de recepcion de queja (RQ).

- Formato de notificacion a proveedores en materia de telecomunicaciones.

- Formato de notificacion a consumidores en materia de telecomunicaciones.
- Acta de audiencia de conciliacion.

- Acta de audiencia de constatacion de cumplimiento de convenio.

- Acta de audiencia de cumplimiento inmediato de convenio

- Acta de audiencia de prorroga.

- Acta de audiencia de satisfaccion en sala.

- Acta de audiencia a salvo derechos.
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- Acta de audiencia suspendida.
- Relacion de multas.
- Acuerdo de satisfaccion.
- Acuerdo de desistimiento.
- Acuerdo regulatorio.
- Acuerdo abierto.
Los formatos son elaborados a través del sistema informatico.
V. Mecanismos de Control
Numero de . Evidencia
Control Puesto Responsabilidad documental
Las o los Titulares de la ODECO, Jefe
de Departamento de  Servicios, Revisar supervisar  la
Educacibn y  Telecomunicaciones, Y P
) o ~ sustanciacion del .
Direccion General de Proteccién al rocedimiento conciliatorio por Actuaciones
M 01 Consumidor de Telecomunicaciones, Pnedios electrénicos. en psu del
Direccién de Conciliacion y Arbitraje de ! expediente.

Subdireccion de
Arbitraje de

Telecomunicaciones,
Conciliacion y
Telecomunicaciones

caso, suscribir las actuaciones
correspondientes.

En los casos en que por alguna circunstancia se omita la revision y aplicacion de uno o
varios de los mecanismos de control previstos en el procedimiento, el o la responsable
de su cumplimiento debera informar a su superior inmediato las causas o0 motivos que
dieron lugar al hecho vy, si se le requiere, proporcionara la evidencia documental que
sustente lo ocurrido debiendo registrar la excepcion en la correspondiente bitacora
(fecha y descripcién de los mismos hechos), cuyo responsable sera la o el servidor
publico que designe la o el titular de la unidad administrativa. La informacion registrada,
permitira analizar la posible adecuacion y mejora del presente procedimiento.
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V. Politicas de Operacion
Generales

1. El procedimiento de conciliacibn por medios electrénicos en materia de
telecomunicaciones tiene lugar cuando:

A. La queja se relacione con un proveedor de servicios de telecomunicaciones,
el cual sea participante en la plataforma Concilianet (o la que en su momento
se designe para tal efecto).

2. En caso de no cubrirse dicho supuesto la/el conciliador debera orientar a los
consumidores para que acudan a la Unidad Administrativa competente a su
eleccion en términos del articulo 100 de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor (LFPC).

3. Las reclamaciones que ingresen por dicha via deben cumplir con los requisitos del
articulo 99 de la LFPC. Todo procedimiento iniciado en la plataforma Concilianet
(o la que en su momento se designe para tal efecto), se debe desahogar
completamente por este medio, salvo que durante el procedimiento se determine
su improcedencia por dicha via.

4. Toda documentacion debe ser presentada en forma electronica por las partes,
tomando en consideracion los formatos establecidos en la plataforma Concilianet
(o la que en su momento se designe para tal efecto).

5. Derivado que el expediente de conciliacion en materia de telecomunicaciones esta
completamente en formato electrénico, no debe imprimirse actuacion alguna, salvo
en los casos que sea a solicitud de una de las partes, de una Unidad
Administrativa de PROFECO o de una Autoridad competente, o cuando se remita
a la Direccion General de Procedimientos y Analisis Publicitario de
Telecomunicaciones para que en su caso, se inicie el procedimiento por
infracciones a la Ley correspondiente. Las actuaciones podran imprimirse cuando
la firma electronica no funcione adecuadamente.

6. Las comparecencias a las audiencias de conciliacibn en materia de
telecomunicaciones se realizaran via chat, a través del portal de internet de
Concilianet, o en casos de imposibilidad técnica, fuerza mayor o caso fortuito se
llevard a cabo a través del medio telefénico, encontrandose reunidas las partes
interesadas.
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7. Las quejas y promociones presentadas en horas y dias inhébiles, se tendran por
recibidas en el dia habil siguiente al de su envio.

A. Las horas hébiles, serdn las comprendidas entre las 9:00 y 18:00 horas.
Asimismo, los horarios de todas las actuaciones en el procedimiento
conciliatorio en materia de telecomunicaciones tramitado en la plataforma
Concilianet (o la que en su momento se designe para tal efecto), se regiran
de conformidad al huso horario de la Ciudad de México.

8. Lal/el conciliador podra recibir quejas presentadas por la/el titular del bien o
servicio motivo de la reclamacién, por medio de un representante que se le
otorgue carta poder simple firmada ante dos testigos para el caso de personas
fisicas, para personas morales se requerira poder notarial, o por medio del usuario
final del servicio de telecomunicaciones debiendo incluir los datos del titular y
acreditdndose como usuario final del servicio.

9. La/el conciliador podra requerir la emision del dictamen a que se refiere el articulo
114 de la LFPC, en cualquier momento del procedimiento conciliatorio en materia
de telecomunicaciones, siempre y cuando exista constancia de notificacion a la
parte proveedora y se haya celebrado la primera audiencia.

De la acreditacion de personalidad

10. La acreditacion de personalidad de las partes se da de la siguiente forma:

A.  Lalel proveedor la efectia desde el momento de la suscripcion del Convenio
de colaboracién; ya sea mediante poderes notariales o el Registro Unico de
Personas Acreditadas (RUPA).

B. Por su parte, la/el consumidor, cuando envia la documentacion de forma
electronica para presentar la queja y ésta es validada por la/la conciliador a
traves de:

o Identificacion oficial y vigente, digitalizada por ambos lados.
De larespuesta del andlisis de la reclamacion.
11. Una vez recibida y analizada la reclamacion, la/el conciliador debe dar respuesta,
misma que llegara por correo electronico a la cuenta del consumidor, en un

término no mayor a 10 dias habiles contados a partir del dia siguiente habil al de la
recepcion de la misma.
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De la recepcién de la queja.

12. Los requisitos para la recepcion de las reclamaciones no podran ser superiores a
lo establecido en el articulo 99 de la LFPC, y no deben adecuarse a ningun
supuesto del articulo 65 del RLFPC en relacion al articulo 101 de la LFPC, los
cuales se enuncian a continuacion:

ARTICULO 99.- La Procuraduria recibira las quejas o reclamaciones de los
consumidores de manera individual o grupal con base en esta ley, las cuales
podran presentarse en forma escrita, oral, telefonica, electronica o por
cualquier otro medio cumpliendo con los siguientes requisitos:

l. Sefialar nombre y domicilio del reclamante;

Il. Descripcidn del bien o servicio que se reclama y relacidn sucinta de los
hechos;

lll. Sefalar nombre y domicilio del proveedor que se contenga en el
comprobante o recibo que ampare la operacion materia de la reclamacion o,
en su defecto, el que proporcione el reclamante;

IV. Sefalar el lugar o forma en que solicita se desahogue su reclamacion;

V. Para la atencion y procedencia de quejas o reclamaciones grupales, se
deberd acreditar, ademdas, que existe identidad de causa, accion,
pretensiones y proveedor; la personalidad del o los representantes del grupo
de quejosos; que la representacién y gestion se realiza de manera gratuita, y
gue no estan vinculadas con actividades de proselitismo politico o electoral, y

VI. Las asociaciones u organizaciones de consumidores que presenten
reclamaciones grupales deberan acreditar, ademas:

a) Su legal constitucién y la personalidad de los representantes;

b) Que su objeto social sea el de la promocion y defensa de los intereses y
derechos de los consumidores;

c) Que tienen como minimo un afio de haberse constituido;

d) Que los consumidores que participan en la queja grupal expresaron su
voluntad para formar parte de la misma,;

e) Que no tienen conflicto de intereses respecto de la queja que se
pretenda presentar, expresandolo en un escrito en el que, bajo protesta de
decir verdad, se haga constar dicha circunstancia;
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f) Que la representacion y gestion se realiza de manera gratuita, y

g) Que no participan de manera institucional en actividades de proselitismo
politico o electoral.

Las reclamaciones de las personas fisicas 0 morales a que se refiere la
fraccion primera del articulo 2 de esta ley, que adquieran, almacenen, utilicen
0 consuman bienes o servicios con objeto de integrarlos en procesos de
produccion, transformacién, comercializacion o prestacion de servicios a
terceros, seran procedentes siempre que el monto de la operacién motivo de
la reclamacion no exceda de $473,099.00.

La Procuraduria podrd solicitar a las autoridades federales, estatales,
municipales o del Distrito Federal, que le proporcionen los datos necesarios
para identificar y localizar al proveedor. Las autoridades antes sefialadas
deberan contestar la solicitud dentro de los quince dias siguientes a la fecha
de su presentacion.

ARTICULO 101.- La Procuraduria rechazara de oficio las reclamaciones
notoriamente improcedentes.

Articulo 65.- Para efectos de lo dispuesto en el articulo 101 de la Ley, son reclamaciones
notoriamente improcedentes, las siguientes:

L. Las que promuevan los proveedores;
L. Las que incumplan con los requisitos sefialados en el articulo 99 de la Ley;

lll.  Cuando el servicio objeto de la reclamacion esté comprendido en alguna de las excepciones
del articulo 5 de la Ley;

IV. Las presentadas en forma extemporénea;
V.  Cuando no se acredite relacién contractual con proveedor alguno;

VI. Cuando la reclamacién se presente en contra del cobro de precios o tarifas establecidos o
registrados por autoridad competente, vy

VIl. Las gue se promuevan sin agotar algun medio alternativo de solucidn de controversias
pactado en el contrato respectivo.
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De la notificacion de la queja.

13. Una vez creada la queja, el sistema de forma automatica notifica a la/el
consumidor la recepcion de la queja, el niumero de expediente, la fecha de
audiencia de conciliacion y las consecuencias de la inasistencia a dicha audiencia
(Se notifica el formato de recepcion de queja RQ mediante el formato de
notificacion a consumidores en materia de telecomunicaciones).

14. La notificacion al proveedor de la queja y documentos base de la accion, se debe
realizar por correo electronico con acuse de entrega y recibo generado por la/el
servidor publico de PROFECO (formato de notificacion a proveedores en materia
de telecomunicaciones).

Dicha notificacion se har4 a mas tardar dentro de los cinco dias siguientes a la
fecha de radicacion de la queja y 4 dias antes de la audiencia de conciliacion. Las
partes pueden consultar en el expediente generado con motivo de la queja, el
formato RQ y la informacion relativa a la queja enviada por la/el consumidor.

A. Con el acuse de recepcion del correo electronico de la notificacion
correspondiente generado por la/el servidor publico de PROFECO, se tendra
por acreditada la misma.

15. Si la/el consumidor no comparece el dia y hora sefialados a la audiencia de
conciliacién, su reclamacién sera enviada al archivo provisional durante 10 dias
naturales, en espera de que justifique fehacientemente su inasistencia.

A. En caso de quedar justificada la inasistencia, se citar4 a una nueva audiencia
en fecha y hora determinadas previa notificacion electrénica a las partes.

B. En caso de no justificar la inasistencia, la reclamacion sera enviada a archivo
general en el trdmite de la queja, se le tendra por desistido de la reclamacion
y, COMO consecuencia, no podra presentar una nueva queja por el mismo
motivo ni por los mismos hechos.

Del analisis previo a la audiencia.

16. La/el conciliador, previo a la celebracién de la audiencia debe:

A. Analizar el planteamiento de la/el consumidor y, en su caso, si reclama
bonificacién o compensacion.

B. Verificar los documentos base de la queja, asi como los enviados con
posterioridad.
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C. Cerciorarse de que las partes se encuentran debidamente notificadas.

D. Revisar que el proveedor haya enviado el informe y extracto en tiempo y
forma. Tanto el informe como el extracto deberan estar relacionados con los
hechos materia de reclamacion:

a). Si el proveedor rinde informe y extracto, la/el conciliador, debe analizar
los siguientes aspectos:

Si niega los hechos.

Si reconoce total o parcialmente los hechos.

Si manifiesta que los ignora por no ser propios.

Si realiza propuesta de solucion.

Si opone excepciones, en cuyo caso la o el conciliador debera
acordar lo conducente.

. Si realiza alguna peticion adicional o manifiesta cualquier otra
situacion, en cuyo caso la o el conciliador debera acordar lo
conducente.

De la comparecencia del proveedor y la/el consumidor.

17. El proveedor y la/el consumidor deberan anunciar su presencia en la sala de
audiencias virtual con cinco minutos de anticipacion, a fin de que la/el conciliador
verifigue que comparecieron puntualmente.

Del desahogo de la audiencia.
18. Para el desahogo de las audiencias la/el conciliador debe:

A. Desahogar la audiencia en el dia y hora programada, declarar abierta la
audiencia, exhortar a las partes para llegar a un acuerdo pacifico y justo
respecto a los puntos controvertidos que convenga a ambas partes.

B. Presentar alternativas de solucion, salvaguardando los derechos de la/el
consumidor y sin prejuzgar sobre el conflicto planteado.

C. Orientar a las partes sobre el alcance de sus pretensiones con base al
derecho que les asiste.

D. Informar al proveedor, en caso de que la/el consumidor exija el pago de la
bonificacibn o compensacion, para que manifieste lo que a su derecho
corresponda.
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E. Guiar a las partes de tal forma que el resultado sea la celebracion de un
convenio o la solucion a la queja.

F. Conceder el derecho a las partes para que realicen sus manifestaciones. Se
advertira a las partes que tienen 5 minutos para hacer sus manifestaciones
finales. Si no se obtiene respuesta, se intentara contactar via telefonica a la
parte que no responda por Unica ocasion para conocer el problema y en su
caso iniciar con el plan de contingencia. En el supuesto de hacer caso omiso
0 no responder a la llamada telefonica, se le tendra por no comparecido y se
continuara con el trdmite correspondiente.

G. Pronunciarse sobre las peticiones de las partes.

H. Exhortar al arbitraje a ambas partes, en caso de no llegar a un acuerdo
conciliatorio, para dirimir su controversia.

l. Dar por concluida la audiencia de conciliacion y por ende la conversacion a
través de la sala de audiencias virtual, una vez que se determine el resultado
de la audiencia, debiendo cerrarse la sesion.

J.  Exhortar a las partes a permanecer en la sala de audiencias virtual, en tanto
se genera el acta correspondiente, con la finalidad de que manifiesten su
conformidad con el contenido del acta levantada, mediante la ratificacion de
la misma.

En caso de aplicar el plan de contingencia, debera indicarsele a las partes
qgue la ratificacion se realizara a través de una manifestacion expresa de
aceptacion en el tablero de mensajes electrénicos de la plataforma
Concilianet (o la que en su momento se designe para tal efecto), o en su
caso, a través de correo electronico.

K. Publicar el acta de audiencia una vez que se haya ratificado por las partes
para que forme parte del expediente electrénico (formato de Acta de
audiencia de conciliacion).

De la suspension de la audiencia.

19. Lal/el conciliador puede suspender la audiencia de conciliacion hasta en 3
ocasiones, a instancia de ambas partes o cuando lo estime pertinente (formato de
Acta de audiencia suspendida).
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A. Una vez acordada la suspension de la audiencia, la/el conciliador debe
sefalar dia y hora, dentro de los 15 dias naturales siguientes para continuar
la audiencia. Conforme a la disponibilidad de agendas del conciliador
actuante.

B. Tratdndose de la primera cita de audiencia, en caso de inasistencia de la
parte proveedora, se citara a una segunda, dentro del plazo de 10 dias
naturales siguientes, debiendo notificar a las partes via electrénica.

De las medidas de apremio.

20. ElI monto de las medidas de apremio que deban ser impuestas a la/el proveedor,
se deben sujetar a lo establecido en la LFPC conforme a su articulo 25 y al
Acuerdo por el que se actualizan los montos de las operaciones y multas previstas
en la LFPC de cada afio.

Del actay acuerdo de la audiencia de conciliacion.

21. El acta de la audiencia de conciliacién, debe contener:

A. Rubro:
. Unidad Administrativa que actia.
. Numero de expediente.
. Nombre del consumidor.
. Nombre del proveedor.

B. Lugar, dia y hora en que se lleva a cabo la audiencia, misma que habré de
coincidir con los datos sefialados en el formato RQ, en el acuerdo que
ordend la suspension o tuvo por justificada la inasistencia de la o el
consumidor.

C. El fundamento juridico de la audiencia, contenido en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor (LFPC):

a) Primera audiencia, articulos 103, 111y 112 LPFC
b) Segunda audiencia, articulo 112y 114 LFPC
c) Reanudacion de audiencia, articulo 114 LFPC

d) Audiencia de cumplimiento de convenio y, en su caso, prérroga,
articulos 13, 110, 114 y 115 LFPC (formato de Acta de audiencia de
prérroga).
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D. Nombre del funcionario que actia y de quien lo asiste.

E. Nombre de los comparecientes (consumidor(a), proveedor y/o sus
representantes legales).

F. Documentos con los cuales las partes se identifican y/o acreditan su
personalidad.

G. Exhorto a las partes a llegar a un arreglo conciliatorio, conforme lo previsto
por el articulo 113 de la LFPC.

H. Manifestaciones de las partes.
l. Clausulas del convenio, en su caso.
J.  Acuerdo, en el que:

a) Se hace constar la comparecencia o, en su caso, incomparecencia de
las partes.

b) Se exhorta a las partes a la conciliacion.

c) Se tienen por hechas, las manifestaciones de los comparecientes.

d) Se acuerdan las peticiones o solicitudes de las partes.

e) Se hace constar si la o el proveedor exhibié el informe y extracto.

f)  Si se celebra convenio, se tendra por aprobado y se sefiala fecha para
constatacion de cumplimiento.

g) La imposicion de la medida de apremio correspondiente por cada
omision cometida.

h) Si es el caso, el requerimiento de informacién o documentacion que se
estimen necesarios para la conciliacién, los cuales deberan estar
debidamente fundados y motivados. Se debe seinalar el plazo para
exhibir dichos documentos o proporcionar la informacion solicitada.
Adicionalmente, se sefialara nueva fecha para la reanudacién de la
audiencia.

i)  Sise solicitd la emision del Dictamen, debera acordarse lo conducente
ordenandose la impresion y remision del expediente a la Direccion
General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones.

J)  Si se presumen violaciones a la Ley, debera acordarse lo conducente
ordenandose la impresion y remision del expediente a la Direccion
General de  Procedimientos y  Andlisis  Publicitario  de
Telecomunicaciones.

k) Si se suspende la audiencia y se sefiala nueva fecha, debe motivarse
dicha determinacion.
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)] Si el expediente se turna a archivo provisional, el plazo por el que
estara en dicho estado procesal y los motivos que originaron dicha
determinacion.

m) En caso de no lograrse la conciliacion, y de no someterse las partes al
arbitraje, asentarse dicha circunstancia.

n) De someterse las partes al arbitraje, se asienta la manifestacion
expresa de su voluntad, dando por concluida la fase conciliatoria. Se
sefiala dia y hora para que tenga verificativo la audiencia de
compromiso arbitral.

La hora en que se cierra la audiencia.
Razén.
Nombre, cargo y fundamento relativo a las autoridades que actuan.

zzr R

Firma electrénica, version publica e imprimible, del funcionario que actda y en
caso de existir alguna contingencia para firmar de manera electrénica, los
documentos deberan firmarse autografamente.

De la aportacion de pruebas de las partes.

22. Las partes podran aportar las pruebas que estimen necesarias para acreditar los
elementos de la queja o del informe, segun sea el caso. Las pruebas que pueden
aportar son:

Documentos publicos.
Documentos privados.
Periciales.
Presunciones.

Fotografias o cualquier elemento aportado por los descubrimientos de la
ciencia.

Fax, correos electronicos, impresiones.
o Audios o videos.

A. Las pruebas se admitiran siempre y cuando guarden relacion con los hechos
controvertidos.

B. Las pruebas seran presentadas en los siguientes momentos:

a). Al levantar la queja la/el consumidor puede presentar: facturas, notas,
transferencias electronicas, comprobantes, contrato donde quede
constancia de la relacion contractual de consumo, e incluso las pruebas
gue estime pertinentes para sustentar la verdad de su dicho.
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b). Al presentar su informe, el proveedor puede presentar los documentos,
elementos o pruebas que estime pertinentes en los cuales sustente su
dicho.

c). Asimismo, durante las audiencias de conciliacién, las partes pueden
presentar aquellos documentos, elementos o pruebas que estimen
pertinentes para probar los hechos planteados.

De los acuerdos de regularizacion.

23. Si la/el conciliador emite un acuerdo de regularizacion debe fundarlo, motivarlo y
notificarlo, tomando en cuenta lo sefialado en los articulos 58, 272 y 283 del
Cddigo Federal de Procedimientos Civiles, a través de la plataforma Concilianet (o
la que en su momento se designe para tal efecto); asimismo, debe adjuntarlo al
expediente electronico. Dicho acuerdo permite corregir omisiones o errores de
redaccion y regularizar los procedimientos (formato de Acuerdo regulatorio).

Del (la) conciliador(a).

24. Lalel conciliador en todo momento puede:

A. Formular requerimientos a las partes como elementos de conviccion,
convenientes y necesarios para lograr la conciliacion o disipar los puntos en
controversia y proponer opciones de solucién (formato de Acuerdo abierto).

B. Establecer en el acta el apercibimiento o las medidas de apremio en caso de
gue alguna de las partes no desahogue el requerimiento formulado.

C. Remitir el expediente a la Direccion General de Defensa Colectiva y
Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones (DGDCCAT) en caso de
requerir un dictamen o a la Direccion General de Procedimientos y Analisis
Publicitario de Telecomunicaciones (DGPAPT) en caso de detectar posible
publicidad engafiosa o de presumir posibles infracciones a la Ley.

D. Valerse, para conocer la verdad, de cualquier informacion o documentos que
pertenezcan a las partes o a un tercero, sin mas limitaciones que las pruebas
gue estén reconocidas por el Cédigo Federal de Procedimientos Civiles
(CFPC) y tengan relacion inmediata con los hechos planteados por las
partes.

E. Solicitar de manera enunciativa mas no limitativa, como elementos de
conviccion conforme al articulo 13y 114 de la LFPC, lo siguiente:

a). Documentos publicos, tales como:
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o Acta constitutiva de la empresa proveedora.

o Poder notarial.

o Contrato de adhesion registrado en PROFECO.
o Fe de hechos.

b). Documentos privados, tales como:

Contrato de adhesion suscrito entre consumidor y proveedor.
Comprobante.

Pagaré (voucher).

Factura.

Nota de compra.

Cualquier documento que acredite el acuse de recibo del bien o
servicio.

Garantia del bien o servicio.

. Documento con el cual se acredita haber entregado a la/el
consumidor la garantia de los servicios efectuados con relacion al
bien objeto de la relacion de consumo.

Estados de cuenta de la/el consumidor.

Presupuesto de la prestacién del bien o servicio.

Dictamenes periciales.

Las fotografias, los escritos y, en general, todos aquellos
elementos aportados por los descubrimientos de la ciencia.

Nota: Toda documentacion debe ser adjuntada al expediente electrénico por parte
del (la) requerido(a).

Del exhorto al arbitraje.

25. De no existir conciliacién, la/el conciliador exhorta a las partes a designar como
arbitro a esta Procuraduria o a uno independiente para solucionar la controversia,
de ser aceptado el arbitraje, debe sefalarse dia y hora para que tenga verificativo
la audiencia de compromiso arbitral. Si es el caso de que se designe a arbitro
independiente, se asentara tal situacion en el acta de audiencia concluyendo en
ese acto el procedimiento conciliatorio. En caso de que no se acepte el arbitraje,
por alguna de las partes, se dejaran a salvo sus derechos para que los hagan
valer en la via y forma que a sus intereses convenga.
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A. La/el conciliador no exhortara a las partes a someterse al arbitraje en caso de
gue no se hayan cumplido convenios celebrados ante PROFECO. En este
caso, turnara el asunto para dar inicio al Procedimiento por Infracciones a la
Ley (PIL), puesto que se presumen violaciones al articulo 7 de la LFPC, y
dejara a salvo los derechos de la/el consumidor para que ejecute el convenio
por la via y forma que convenga a sus intereses.

De los incidentes y excepciones.

26. Si durante el procedimiento conciliatorio en materia de telecomunicaciones, las
partes promueven algun incidente, cuestion o controversia adjunta de caracter
procesal, la/el conciliador debe:

A. Abstenerse de abrir un procedimiento especial.
B. Dictar un primer acuerdo en el que:

a). Tiene por interpuesto el incidente;

b). Verificar la personalidad del promovente;

c). Admitir o rechazar las pruebas ofrecidas, teniendo por desahogadas
aquellas que por su naturaleza asi lo permitan, fundando y motivando
su actuacion, y

d). Dar vista a la contraparte para que dentro del plazo de tres dias habiles
contados a partir de que surta efectos la notificacion, manifieste lo que a
su derecho convenga.

C. Una vez transcurrido el tiempo para desahogar la vista, establecido en el
punto anterior, se debe emitir acuerdo en el cual:

a). Da cuenta de lo anterior y ordena que se dicte la resolucién que a
derecho proceda, y

b). Emite la resolucion dentro de los cinco dias habiles siguientes a la
notificacion de este acuerdo.
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27. Los incidentes de previo y especial pronunciamiento, serdn los Unicos que
interrumpan el procedimiento conciliatorio en materia de telecomunicaciones y no
se podra reanudar hasta que se resuelva la cuestidbn planteada. Entre los
incidentes se encuentra la incompetencia, la excusa, la recusacion, la
litispendencia y la falta de personalidad. Por otra parte, los incidentes que no son
de previo y especial pronunciamiento deben resolverse antes de finalizar el
procedimiento conciliatorio, un incidente de este tipo es el de nulidad de
notificaciones.

28. Lalel conciliador debe poner especial atencion a las excepciones, ya sean
dilatorias o perentorias, planteadas para resolverlas con toda oportunidad. Como
ejemplo de algunas excepciones dilatorias se encuentran la incompetencia, la
litispendencia, la conexidad, la falta de personalidad o capacidad de la/el
consumidor, la falta del cumplimiento del plazo o de la condicién a que esta sujeta
la queja intentada; asimismo, para las excepciones perentorias se pueden
mencionar las de pago y la prescripcion.

A. Las excepciones se interpondran en el informe del proveedor, la/el
conciliador debe acordar su presentacion y su resolucién para su desahogo
en el momento procesal oportuno, pero no debe concluir el procedimiento
conciliatorio en materia de telecomunicaciones sin resolverlas.

a). Si en el procedimiento conciliatorio en materia de telecomunicaciones
se determina dejar a salvo los derechos de las partes e iniciar el
procedimiento por infracciones a la ley, la/el conciliador hara referencia
a que las excepciones perentorias interpuestas seran materia de
estudio en la resolucién administrativa que en su oportunidad se dicte
en dicho procedimiento.

Por otra parte, si se determina dejar a salvo los derechos de las partes
y no iniciar el procedimiento por infracciones a la ley, se acordaréa que el
estudio de las excepciones perentorias resulta improcedente, toda vez
gque el objetivo del procedimiento conciliatorio en materia de
telecomunicaciones es buscar la solucion pacifica y justa entre las
partes sin prejuzgar sobre el conflicto planteado.

b). Tratandose de asuntos en donde se llegdb a una conciliacion, pero
antecede la interposicion de excepciones, el conciliador acordara que
su estudio y resolucidon resulta innecesario debiendo estar a lo
convenido entre las partes.
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De la salvaguarda de los derechos de las partes.

29. Cuando exista un ofrecimiento justo del proveedor a las pretensiones de la/el
consumidor y éste(a) lo rechace injustificadamente, asi como que no exista
violacion a articulos de la LFPC, se dejaran a salvo los derechos de las partes
para que los hagan valer en la via y forma que convengan a sus intereses (formato
de Acta de audiencia a salvo derechos).

30. Si el propio consumidor lo solicita, se le dejaran a salvo sus derechos para que los
ejercite en la via que a sus intereses convenga, teniéndolo por desistido y
haciéndole de su conocimiento y explicando los alcances juridicos de su decisién
(formato de Acuerdo de desistimiento).

Del convenio.

31. Cuando las partes lleguen a conciliar sus intereses, la o el conciliador debe
redactar un convenio, el cual se trata de un titulo ejecutivo y tienen fuerza de cosa
juzgada y traen aparejada ejecucion y el mismo contendra como minimo:

o La declaraciéon de conformidad de cada una de las partes para dar fin al
conflicto.

o El objeto de dicho convenio, el cual puede crear, modificar, transmitir o
extinguir derechos y obligaciones derivadas de la relacion de consumo.

o Las obligaciones que contrae cada una de las partes.

o Tiempo, modo y lugar en que se cumpliran las obligaciones contraidas en el
convenio.

o En su caso, los términos acordados para el pago de la bonificaciéon o
compensacion.

o Si se trata de un convenio de cumplimiento de tracto sucesivo, la clausula
gue establece que el incumplimiento de alguna de las obligaciones parciales
a cargo de alguna de las partes, dara por vencidas, anticipadamente, el resto
y, en tal caso, el convenio sera sancionable y ejecutable a partir de ese
momento.

o En caso que el cumplimiento del convenio se haya seflalado para fecha
diversa al de la audiencia de verificacion o constatacion del cumplimiento,
la/el  conciliador apercibira al proveedor con la medida de apremio
correspondiente en caso de incumplir con dicho convenio (formato de Acta
de audiencia de constatacibn de cumplimiento de convenio) con multas
diarias hasta que se acredite cumplimiento.
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32. En caso de incumplimiento del convenio, la/el conciliador debera imponer las
medidas de apremio sefialadas en los articulos 25 de la LFPC y 12, fraccion IV,
del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

33. El proveedor debe acreditar que dio cumplimiento al convenio, exhibiendo la
documental que asi lo acredite. En su caso, la/el consumidor hard sus
manifestaciones al respecto.

34. En caso de discrepancia entre las partes respecto al cumplimiento del convenio o
si la/el consumidor obstaculiza al proveedor para demostrar el cumplimiento de
sus obligaciones, la/el conciliador debe ordenar las diligencias o requerimientos
necesarios para cerciorarse del cumplimiento de las obligaciones.

A. Si de las diligencias se concluye que el proveedor ha dado cumplimiento al
convenio, éste se tendra por acreditado, aun y cuando la/el consumidor
afirme lo contrario.

B. Si la/la consumidor no comparece a la audiencia de constatacion de
cumplimiento de convenio, se le tendra por satisfecho(a) de la queja, previo
apercibimiento que se le haga en el acta en que se celebr6 el convenio,
turnandose el expediente al archivo general.

De la satisfaccion de la queja.

35. Lalel conciliador puede celebrar convenios de ejecucién inmediata, en cuyo caso,
no se requiere nuevo dia y hora para la constatacion del cumplimiento de las
obligaciones, por lo que tendra por satisfecha la reclamacion en esa misma fecha
(formato de Acta de audiencia de satisfaccion en sala).

36. La/el conciliador puede dar por cumplido el convenio cuando:

A. En audiencia de conciliacion (convenio de cumplimiento inmediato) o
constatacion de cumplimiento de convenio, el proveedor acredite el
cumplimiento del mismo o la parte consumidora manifieste su satisfaccion.

B. Lal/el consumidor mediante mensaje a través de la plataforma Concilianet (o
la que en su momento se designe para tal efecto) o por correo electrénico,
informa que se encuentra satisfecho de su reclamacion (formato de Acta de
audiencia de cumplimiento inmediato de convenio).

C. Ambas partes, mediante comparecencia voluntaria, manifiesten la
satisfaccion a la reclamacion.
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D. Por escrito adjuntado al expediente electronico.
Por correo electronico a la cuenta que se designe para el caso del proveedor.

F. Antes de la proxima fecha de audiencia suspendida o de la audiencia de
constatacion de convenio, la/el consumidor podrd manifestar la satisfaccion a
su reclamacioén en fecha anterior y de forma diversa a la comparecencia, esta
situacion sera acordada al momento de celebrar el convenio.

G. Se confirme la plena satisfaccion de la/el consumidor, via telefénica.

37. Si el proveedor se comprometié a presentar la satisfaccion de la queja de la/el
consumidor debe: adjuntar al expediente electronico el documento en el cual
conste la satisfaccion de la queja, debidamente firmado por la/el consumidor.

38. En caso que el proveedor haya presentado la satisfaccion de la queja y exista
duda de la firma de la/la consumidor, la/el conciliador solicitara a este ultimo que la
ratifique. La ratificacibn se puede realizar en comparecencia, por escrito
(adjuntado al expediente electrénico), por mensaje (enviado por correo electrénico
o a través de la cronologia de la sala de audiencias), o bien, via telefonica.

39. Podran dejarse sin efecto los apercibimientos y solicitar en su caso la reduccion de
las multas que se hubieren impuesto, cuando la queja sea solucionada
satisfactoriamente a favor de la/el consumidor antes o durante la audiencia en la
que se tendrian que haber hecho efectivos dichos apercibimientos.

40. En caso de que la/el consumidor no informe o no acuda a manifestar la
satisfaccion, se le tendra por satisfecho de la queja, previo apercibimiento que se
le haga en el acta en que se celebrd el convenio, turnandose el expediente al
archivo general (formato de Acuerdo de satisfaccion).

Del Monto Recuperado.

41. En caso de que exista satisfaccion de la queja, la misma se tendra por conciliada,
a lo cual el monto recuperado sera igual al monto reclamado, excepto, cuando
exista constancia de la cantidad recuperada.
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Del desistimiento de la queja.

42. Lalel conciliador, puede dar por concluido el expediente por desistimiento cuando:

A. Lal/el consumidor, mediante mensaje a través de la plataforma Concilianet (o
la que en su momento se designe para tal efecto) o a través de correo
electrénico, o excepcionalmente via telefénica manifieste que se desiste de
su reclamacion.

B. La/el consumidor, mediante escrito adjunto al expediente electrénico,
manifieste que se desiste de la reclamacion.

C. Lalel consumidor, podra manifestar que se desiste de su reclamacion durante
la audiencia. Esta peticion debe ser acordada al momento de emitir el
acuerdo.

D. Cuando haya existido apercibimiento a la/el consumidor, en este sentido.
E. Cuando la/el consumidor se desiste de la queja, no hay monto recuperado en
su favor.
Del Dictamen.
43. Para que la/el conciliador pueda solicitar la emisién del dictamen debe cumplir los
siguientes requisitos:

A. No exista conciliacién, convenio entre las partes o compromiso de someterse
al arbitraje.

B. Que la reclamacion de la/el consumidor impliqgue una obligacion liquida y
cuantificable.

C. Proporcionar los elementos probatorios suficientes de los actos, hechos o
razonamientos materia de la queja.

44. Dentro de la audiencia de conciliacibn en que se solicite el dictamen, la/el
conciliador debera fundar y motivar debidamente el acta de audiencia.

45. La audiencia de conciliacién se suspendera y se sefialara nueva fecha y hora para
su reanudacion.

46. Para la remision de la solicitud de dictamen a la Direccion General de Defensa
Colectiva y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones debera enviarse oficio
anexando copia simple de todo expediente de queja.
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47. Una vez recibido el dictamen, se debera ordenar la notificacion personal del
mismo a ambas partes, de acuerdo a lo establecido en el articulo 104 de la LFPC.
En caso de que las partes se encuentren fuera de esta Unidad administrativa, se
ordenard la notificacion a través de la ODECO o correspondiente segun el
domicilio de la/el consumidor y/o proveedor, en sobre cerrado.

48. EIl archivo electronico del acuerdo que contiene el dictamen se subira como
archivo adjunto a la plataforma electronica Concilianet (o la que en su momento se
designe para tal efecto).

49. En caso de que la/el consumidor se encuentren dentro de la Ciudad de México y/o
zona metropolitana circunscripcion territorial de esta Unidad Administrativa, se
dard vista para que pueda recoger el dictamen en las oficinas de esta DGPCT.

50. Para desahogar la audiencia de conciliacion a que refiere el punto c) es necesario
que el dictamen haya sido emitido, y se encuentre en original con firmas
autografas en la UA actuante.

51. En dicha audiencia de conciliacion la/el consumidor y el proveedor tendran la
oportunidad de manifestar sus observaciones al dictamen emitido. Una vez
realizado lo anterior, se asentaran las manifestaciones en el acta, solo para
constancia de ejercicio de su derecho.

52. Para el caso, en que no se emita el dictamen, es decir, se deseche por la
Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones, la/el conciliador debera hacerlo del conocimiento de las
partes en la audiencia de conciliacién que al efecto se sefialé. Notificando el oficio
remitido por dicha Direccién General, via plataforma Concilianet.

53. Para el caso, en que no se haya emitido en tiempo el dictamen, y no exista oficio
de desechamiento, se suspendera la audiencia y se sefialara nueva fecha para su
reanudacion, debiendo enviar oficio recordatorio a la DGDCCAT, solicitdndole la
emision del dictamen o su desechamiento.
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VI. Descripcion del Procedimiento
Direccion de Conciliacién y Arbitraje de Telecomunicaciones. Conciliador(a).

1. Consulta la bandeja de entrada del portal de Concilianet (o la que en su momento
se designe para tal efecto), con la finalidad de comprobar la existencia de nuevas
solicitudes.

- No existen nuevas solicitudes.
Conecta con la actividad 1.

—  Siexisten nuevas solicitudes.
2. Analiza la procedencia de la reclamacion con base a la documentacién y datos
presentados por la/el consumidor.

- No es procedente.
3. Envia asesoria a la/el consumidor y registra como asesoria en el sistema.

—  Sies procedente.
4. Revisa que la documentacion y los datos estén completos y sean claros.

- Estan completos y son claros.
Conecta con la actividad 7.

- Estan incompletos y/o no son claros.

5. Realiza una prevencion a la/el consumidor, la cual tendrd un término de cinco dias
hébiles, con la finalidad de que aclare, corrija 0 proporcione nueva informacion,
documento que serad enviado por correo electrénico a la cuenta de la/el
consumidor que haya registrado para tales efectos en la plataforma Concilianet (o
la que en su momento se designe para tal efecto).

- No cumple la prevencion.
6. Desecha el tramite, informa a la/el consumidor y registra como asesoria en el
sistema.

Fin

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published MP-710.doc



http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO Procedimiento para recibir quejas y sustanciar la
conciliacion por medios electrénicos en materia de

Telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710-02 03 21 de diciembre de 2020 26 de 33

—  Sicumple la prevencion.

7. Programa fecha de audiencia de conciliacién y genera la queja en el sistema para
la elaboracion automatizada del formato Recepcion de Queja (RQ), asi como para
la notificacion automatizada a las partes, en la cual a la parte proveedora se le
requiere la rendicion del informe y el extracto.

Solo asiste la/el consumidor y no el proveedor.
—  El proveedor no presenta informe y/o extracto.
Conecta con la actividad 14.

—  Si presenta informe y/o extracto.
8. Analiza si el informe esta relacionado con los hechos planteados en la queja y si
se les da contestacion.

—  No esté relacionado.
9. Impone a la parte proveedora por cada omision y/o por inasistencia una medida de
apremio.

—  Siestarelacionado.
10. Senala diay hora en que tendra verificativo la siguiente audiencia de conciliacion.

11. Es latercera suspension de audiencia.
Conecta con la actividad 33.

Sélo asiste la parte proveedora y no la/el consumidor.

- El proveedor si presenta informe y/o extracto.

12. Analiza si el informe esté relacionado con los hechos planteados en la queja y si
se les da contestacion.

- Si esta relacionado.
Conecta con la actividad 16.

- No esta relacionado.
13. Tiene por no rendido el informe y hace efectiva la medida de apremio
correspondiente. Conecta con la actividad 16.

—  No presenta informe y/o extracto.
14. Impone por cada omision una medida de apremio a la parte proveedora.
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15. Notifica a la/el consumidor a través de la plataforma Concilianet (o la que en su
momento se designe para tal efecto), la constancia de la audiencia a la que no
comparecié y turna el expediente al archivo provisional en espera de la
justificacion.

- No justifica inasistencia.

16. Envia el expediente al archivo definitivo por falta de interés en el tramite de la
qgueja, se le tiene por desistido(a) de la queja dejando a salvo sus derechos para
que los ejercite en la via y forma que convenga a sus intereses.

Fin

—  Sijustifica inasistencia.

17. Califica la justificacibn con base en los medios de conviccion y valoracion
contemplados en el CFPC y tendrd por justificada la inasistencia de la/el
consumidor. Conecta con la actividad 19.

- No es justificada.

18. Hace efectivo el apercibimiento que consta en la radicacion de su queja y da por
desistida la queja y deja a salvo los derechos de la/el consumidor. Conecta con la
actividad 33

Fin

—  Si esjustificada.
19. Sefiala dia y hora en que tendra verificativo la audiencia de conciliacion.

—  Solo asiste la/el consumidor y no la parte proveedora.
20. Impone una medida de apremio al proveedor por inasistencia.
Conecta con la actividad 14.

Asisten las partes.
—  Si existe propuesta conciliatoria.
Conecta con la actividad 24.

- No existe propuesta conciliatoria.
Conecta con la actividad 27.

Sélo asiste la parte proveedora y no la/el consumidor.
- Es el segundo sefalamiento de nueva audiencia.
Conecta con la actividad 16.
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- Es la tercera suspension de la audiencia.
Conecta con la actividad 33.

Asisten las partes.
- No presenta informe y/o extracto.
21. Impone por cada omision una medida de apremio a la parte proveedora.

22. Exhorta a las partes a la conciliacion.

- No existe propuesta conciliatoria.
Conecta con la actividad 27.

—  Si existe propuesta conciliatoria.
- No acepta la o el consumidor la propuesta.
Conecta con la actividad 27.

—  Siacepta la/el consumidor la propuesta.
Conecta con la actividad 30.

—  Si presenta informe y/o extracto.
23. Analiza si el informe esta relacionado con los hechos planteados en la queja, si se
les da contestaciény si existe propuesta conciliatoria.

—  Siestarelacionado y existe propuesta.
24. Hace del conocimiento a la/el consumidor de la propuesta conciliatoria a efecto de
que éste la acepte.

- No acepta la/el consumidor la propuesta.
Conecta con la actividad 27.

—  Siacepta la/el consumidor la propuesta.
Conecta con la actividad 29.

- No esta relacionado y no existe propuesta.
25. Tiene por no rendido el informe y hace efectiva la medida de apremio
correspondiente.

26. Suspende la audiencia de conciliacion para efecto de que las partes reconsideren
sus posturas respecto de la queja planteada y las alternativas de solucion.
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27. Sefala nueva fecha y hora para la continuaciéon de la audiencia de conciliacion.

Sdlo asiste la/el consumidor y no la parte proveedora.
28. Impone medida de apremio a la parte proveedora por inasistencia. Conecta con la
actividad 9.

Solo asiste la parte proveedoray no la/la consumidor.
- Es el segundo sefialamiento de nueva audiencia.
Conecta con la actividad 16.

- Es la tercera suspension de la audiencia.
Conecta con la actividad 33.

Asisten las partes.
29. Elabora convenio conciliatorio y sefiala dia y hora para la constatacion de su
cumplimiento.

Sélo asiste el proveedor y no la/el consumidor.
Conecta con la actividad 33.

Sélo asiste la/el consumidor y no la parte proveedora.
30. Impone medida de apremio al proveedor por inasistencia.
Conecta con la actividad 32 y 33.

Asisten las partes.

- No se dio cumplimiento al convenio.

31. Impone una medida de apremio a la parte proveedora por incumplimiento de
convenio.

32. Integra el expediente y turna al area competente de la Direccion General de
Procedimientos y Andlisis Publicitario de Telecomunicaciones.

Fin

—  Sise dio cumplimiento al convenio.
33. Envia a archivo general.

Fin del procedimiento.
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VIIl. Diagrama de Flujo

Diagrama 1 de 3
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Subdireccion de Conciliacién a través de medios electronicos. Conciliador(a)

Suspende la audiencia de
conciliacion para efecto de
que las partes reconsideren
sus posturas respecto de la
queja planteada y las
alternativas de solucién

26

27

Sefiala nueva fecha y hora
para la continuacion de la
audiencia de conciliacién

Sélo asistelao el
consumidor y no la
parte proveedora

Impone medida de apremio a
la parte proveedora por
inasistencia.

Sélo asiste la parte
proveedoray nolao el
consumidor

Tercera suspension

¢Segundo

sefialamiento/
Tercera

uspension?,

Segundo
sefialamiento

29 Asisten las partes

Elabora convenio conciliatorio
y sefiala dia y hora para la
constatacién de su
cumplimiento

Sélo asiste el
proveedor y no lao el

consumidor

Sélo asiste lao el
consumidor y no la
parte proveedora

30

Impone medida de apremio al
proveedor por inasistencia

¢ Se dio
cumplimiento al
convenio?

31

Asisten las partes

Impone una medida de
apremio a la parte proveedora
por incumplimiento de
convenio

32

Integra el expediente y turna al
area competente de la
Direccion General

33

Envia a archivo general

A
Fin del
procedimiento
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VIIl. Formatos y Anexos

Los formatos son elaborados mediante el sistema de forma electroénica.
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Revisién Fecha Consideraciéon del cambio en el documento

Revisién

Actualizacion derivada del redisefio de procesos de la DGPCT, para efecto de
. simplificacién y mejora de la operacion interna, en apego a los Lineamientos
15 de diciembre de ) X .
01 2016 por los que se establece el Proceso de Calidad Regulatoria en la Procuraduria
Federal del Consumidor. Version dictaminada por el COMERI en la Tercera
Sesion Ordinaria de 2016 (15-12-2016).

Actualizacion derivada de una mejora en la operacién interna por parte de la
Direccion General de Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones,
22 de noviembre de alineada al Programa Nacional de Desarrollo (PND) y al Programa de
02 Desarrollo Innovador (PRODEINN) 2013-2018 De igual forma para llevar a

2018 - o ; - .

cabo la atencién a las auditorias del OIC identificadas con los numeros
12/2017 y 06/2018. Version dictaminada por el COMERI en la Sesion
Ordinaria de 2018 (22-11-2018).

Actualizacion derivada del Programa Anual de Trabajo de revision de normas

para el ejercicio 2020 y el Programa Nacional de Combate a la Corrupcién a la

Impunidad y de Mejora de la Gestion Publica. Asi como de las modificaciones

21 de diciembre de de indole juridico—administratiyas de: .

03 2020 Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor. DOF 30-12-2019.
Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor. DOF 30-01-

2020.

Version dictaminada por el Comeri en la Primera Sesion Extraordinaria de

2020 (21-12-2020).
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. Objetivo

Realizar la actividad de verificacion a los proveedores de servicios de
telecomunicaciones para supervisar el cumplimiento a las disposiciones de la LFPC,
LFIC, LFTR y las NOM'’s aplicables; a partir de denuncias de los consumidores, de los
hallazgos en las visitas de vigilancia, del programa de verificacion que al efecto
establezca la DGPCT o las determinadas por el Titular de la Procuraduria y/o por el
Titular de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

[I. Alcance

El presente procedimiento es de observancia obligatoria para:

La Direccién General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones (DGPCT), la
Direccion de Verificacion de Telecomunicaciones (DVT), la Subdireccién de Verificacion
de Telecomunicaciones, asi como al personal asignado para actividades de verificacion
y vigilancia y las unidades de recepcion de denuncias de la Procuraduria.

En las Oficinas de Defensa del Consumidor sus titulares, la/el Jefe de Departamento de
Verificacion y Defensa de la Confianza y los o las verificadores o verificadoras y en
general por cualquier personal que sea habilitada o comisionada para realizar acciones
de verificacién y vigilancia.

II. Formatos y Anexos Requeridos
Para la verificacion:
- Orden de Verificacion de telecomunicaciones Formato 1-1-MP-710-03

- Orden de Verificacion de telecomunicaciones Formato I-2-MP-710-03
de Oficinas de Defensa del Consumidor

- Acta de Visita de Verificacion de telecomunicaciones Formato I-3-MP-710-03

- Acta de negativa de verificacion de Formato 1-4-MP-710-03
telecomunicaciones

- Acta Circunstanciada Formato I-5-MP-710-03
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Formatos de Notificacion:

- Citatorio Formato I-6-MP-710-03
- Cédula de Notificacion por Instructivo Formato I-7-MP-710-03
- Cédula de Notificacion con citatorio Formato I-8-MP-710-03
- Cédula de Notificacion Formato 1-9-MP-710-03
- Protocolo de Verificacion de Telecomunicaciones Anexo 1

Para toma de muestras en materia de telecomunicaciones:
- Recibo de Muestras de telecomunicaciones Formato 1-10-MP-710-03

Para el andlisis de las denuncias:

- Caracteristicas de Queja y Denuncia Anexo 2
- Requisitos de la Denuncia Anexo 3
- indice de procedencia de las denuncias Anexo 4
- Catélogo de motivos de denuncia Anexo 5

Para la imposicion de medidas precautorias:

- Criterios para la imposicion de medidas precautorias Anexo 6
establecidas en la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor en materia de telecomunicaciones.

Para la clasificacién e informes de seguimiento de denuncias:

- Matriz de denuncias del sector Telecomunicaciones Formato 1-11-MP-710-03
en Oficinas de Defensa del Consumidor de la
Procuraduria Federal del Consumidor
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V. Mecanismos de Control

Nimero de Puesto Responsabilidad Evidencia documental
Control
Revisar que las denuncias -
d . Correos electronicos
presentadas ante la Procuraduria que . . L
< . " ¢~ lenviados a la Direccion
Areas de la Procuraduria sean remitidas a la Subprocuraduria e
- L de Verificacion de
MO1 encargadas de la recepcion de de Telecomunicaciones por o
. ; : Telecomunicaciones y
Denuncias considerarse de su competencia, -
. las Oficinas de Defensa
cumplan con los requisitos de .
. del Consumidor
procedencia.
Jefa/e de Departamento de
Telecomunicaciones en la -
. -, e Correos electronicos
Direccion de Verificacion de . . . . -
o Determinar la procedencia de las enviados a la Direccion
Telecomunicaciones y/o Jefa/e de . L i o
denuncias recibidas en la Unidad de Verificacion de
MO02 Departamento de - . . o
o administrativa a la que este adscrito. [Telecomunicaciones y
Telecomunicaciones o Jefe del las Oficinas de Defensa
Departamento de Verificacion y .
) del Consumidor
Defensa de la Confianza en las
ODECO
Jefe/a de Departamento de Remitir el reporte mensual de
Telecomunicaciones y Jefe del \verificacion de telecomunicaciones a
MO03 Departamento de Verificaciony  [la Direccion de Verificacién de Formato I-11-MP-710-03
Defensa de la Confianza en las Telecomunicaciones.
ODECO

En los casos en que por alguna circunstancia se omita la revision y aplicacion de uno o
varios de los mecanismos de control previstos en el procedimiento, el/la responsable de
su cumplimiento debera informar a su jefe/a inmediato las causas o motivos que dieron
lugar al hecho vy, si se le requiere, proporcionara la evidencia documental que sustente
lo ocurrido debiendo registrar la excepcion en la bitdcora (fecha y descripcién de los
mismos hechos) correspondiente, cuyo responsable sera la/el servidor publico que
designe la/el titular de la unidad administrativa. La informacion registrada, permitira
analizar la posible adecuacion y mejora del presente procedimiento.

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

MP-710.doc



http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO Procedimiento para realizar la verificacion en materia de

telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710-03 04 21 de diciembre de 2020 7 de 80

V. Politicas de Operacion
Generales

1. Las areas de la Procuraduria encargadas de la recepcion de Denuncias, deberan
remitir las mismas al correo electronico del Titular de la Direccion de Verificacion
de Telecomunicaciones, siempre y cuando, corresponda a un proveedor de
servicios de telecomunicaciones y habiendo realizado el analisis de los elementos
sefalados en el anexo 3 del presente manual.

2.  Una vez que la/el Jefe de Departamento de Telecomunicaciones de la Direccion
de Verificacion de Telecomunicaciones tiene conocimiento de las denuncias
recibidas determinara su procedencia, para lo cual tomard en consideraciéon los
anexos 2, 4 y 5 del presente manual. Posteriormente enviara las denuncias
procedentes a la unidad administrativa correspondiente para que sea atendida en
tiempo y forma.

De la atencién de denuncias en materia de telecomunicaciones
Recepcidn

3. Las denuncias en contra de proveedores de servicios de telecomunicaciones
turnadas a la DVT o a las Oficinas de Defensa del Consumidor, provenientes de la
Red Federal de Servicio a la Ciudadania de la Oficina de la Presidencia de la
Republica.

4. Las Jefaturas de Departamento de Verificacion y Defensa de la Confianza en las
Oficinas de Defensa del Consumidor deberan rendir el reporte mensual del
seguimiento atencién de las denuncias en materia de Telecomunicaciones, mismo
que remitirdn al titular de la Direccion de Verificacion de Telecomunicaciones por
correo electrénico.

5. La/el titular de la Direccion de Verificacion de Telecomunicaciones turnara a la/el
titular de la Subdireccion de Verificacidn de Telecomunicaciones el reporte de las
Oficinas de Defensa del Consumidor con la finalidad de que, una vez recabada
dicha informacion, esta se encuentre actualizada a fin de conocer la atencién
brindada a las denuncias.
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Clasificacién

6. Lal/el Jefe de Departamento de Telecomunicaciones adscrito a la Direccion de
Verificacion de Telecomunicaciones o en su caso, las Jefaturas de Departamento
de Verificacion y Defensa de la Confianza de las ODECO debe registrar
electronicamente las denuncias en materia de telecomunicaciones en el formato
establecido en el Formato de Matriz de Denuncias del Sector de
Telecomunicaciones y ademas realizaran una clasificacion de las denuncias para
determinar si son procedentes o improcedentes. Las denuncias procedentes se
atenderan en el orden en que sean recibidas, excepto aquellas que afecten la
vida, la salud y la seguridad de la poblacion consumidora.

A. Procedentes: Aquellas denuncias que cuenten con la siguiente informacion:

I Nombre y domicilio del denunciado o, en su caso, datos para su
ubicacion;

ii.  Relacion de los hechos en los que basa la denuncia, indicando el bien,
producto o servicio de que se trate; y

iii. En su caso, nombre y domicilio del denunciante.

Y que ademds, se deriven de conductas que se refieran a un servicio de
telecomunicaciones, y que impliguen violaciones a la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor (LFPC), Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusiéon (LFTR), Ley Federal de Infraestructura de la Calidad (LFIC),
las Normas Oficiales Mexicanas (NOM’s) y demas disposiciones aplicables a
proveedores de los servicios de telecomunicaciones.

A cada denuncia procedente le correspondera un andlisis con la finalidad de
ordenar y sustanciar una visita de verificacion para la atencién de la denuncia
y vigilar el cumplimiento de la ley; o bien, se emitirdn los requerimientos de
informacion o documentaciéon, monitoreos, o cualquier otro medio que
permita el mismo fin.

Nota: En caso de que falte cierta informacion dentro de la denuncia, el
personal de la DVT podra solicitar al denunciante, por Unica ocasion, el envio
de informacién mas detallada con el fin de que esta pueda ser procedente.

B. Improcedentes: Aquellas denuncias en materia de telecomunicaciones que
carezcan de alguno de los datos referidos en el inciso anterior, relativos al
articulo 97 de la LFPC o aquellas que por su forma y contenido se determine
gue son quejas o competencia de otra unidad administrativa o autoridad.
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Atencidn

7. Las areas de verificacion de la DGPCT o las Jefaturas de Departamento de
Verificacion y Defensa de la Confianza o el personal comisionado para realizar
acciones de verificacion en materia de telecomunicaciones en las ODECO
deberan instrumentar las acciones de \verificacion en materia de
telecomunicaciones que correspondan dentro de los 10 dias habiles posteriores a
su registro y notificacion, aportando la informacion y registrando electrénicamente
el resultado.

Informes

8. Las areas competentes de la DGPCT y el personal comisionado para realizar
acciones de verificacion en materia de telecomunicaciones en las ODECO
generardn mediante registro electrénico las denuncias en materia de
telecomunicaciones los informes de su atencion en los 10 dias habiles posteriores
a su notificacion.

9. Las areas competentes de la DGPCT vy el personal comisionado para realizar
acciones de verificacion en materia de telecomunicaciones en las ODECO
deberan asegurarse que el registro electrénico de denuncias en materia de
telecomunicaciones, se encuentre actualizado con la informacién que permita
conocer el estatus de la denuncia.

10. La DGPCT podra solicitar a las ODECO que informen sobre el estado procesal
que guarden las denuncias que reciban, de manera periédica, mismo que se
debera de rendir conforme al formato establecido en el presente.

De los sellos para la aplicacion de medidas precautorias

11. Las éareas de verificacién de la DGPCT y en su caso el Director de Zona o el Jefe
de Departamento de Verificacion y Defensa de la Confianza en las ODECO,
deberan llevar registro y control de los sellos a través de un inventario electrénico,
que les permita su administracion cumpliendo lo siguiente:

A. Las existencias y puntos de re-orden de sellos bajo su cargo.

B. La recepcion, asignacion, guarda y custodia de los sellos suministrados a
las/los verificadores de telecomunicaciones (para su trazabilidad).
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12. EIl envio de sellos a las ODECO o cualquier unidad administrativa a la SPT se
realizara mediante oficio firmado por la/el titular de la DGPCT o en su caso de la
DVT, debiendo remitir primero los solicitantes el acuse correspondiente via correo
electronico y en un plazo no mayor a 5 dias habiles contados a partir de la
recepcion del acuse de recibo fisico.

13. Los servidores publicos que impongan medidas precautorias dentro de las visitas
de verificacion de telecomunicaciones tendrdn que tomar en consideracion los
criterios establecidos en el Anexo 6, del presente Manual.

14. Los sellos con las leyendas suspensién de la comercializacion de bienes
productos o servicios, inmovilizado, toma de muestra(s), advertencia, y asegurado,
seran controlados en la DGPCT, a través de las &reas de Verificacion de
Telecomunicaciones que designe. En las ODECO por los titulares de las Jefaturas
de Departamento de Verificacion y Defensa de la Confianza o quien éste
determine.

Nota: No podran utilizarse sellos de otras unidades administrativas, debido a que
para imponer una medida precautoria, la SPT y las unidades que realicen
verificaciones en materia de telecomunicaciones mediante personal comisionado
por la DGPCT utilizan un fundamento legal distinto.

Emision de 6rdenes de verificacion de telecomunicaciones

15. Las 6rdenes de verificaciéon de telecomunicaciones deberan emitirse conforme a
los siguientes criterios:

. El contenido de los programas y operativos que sean instruidos por las o los
Titulares de: la Procuraduria, la SPT, la DGPCT y las ODECO,

. Las denuncias que resulten procedentes a proveedores de
telecomunicaciones, y

. Como seguimiento a procedimientos administrativos ya instaurados.

16. Toda emision de orden de verificacion de telecomunicaciones Formato I-1-MP-
710-03 en las Oficinas de Defensa del Consumidor debera ser solicitada por la/el
Jefe de Departamento de Verificacion y Defensa de la Confianza o de
Telecomunicaciones mediante oficio o correo electrénico institucional dirigido a la
Direccion de Verificacion de Telecomunicaciones de la DGPCT y una vez que se
dé la debida aprobacion, el Titular de la ODECO correspondiente firmara la orden,
gue debera contener la informacion siguiente:
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A. Orden de Verificacion por Programa:

o Numero de expediente.

o Fecha de firma de la orden.

o Razdn social/ Nombre comercial.

o Domicilio.

. Programa u operativo de verificacion y vigilancia en materia de
telecomunicaciones al cual corresponde.
Fundamentacion legal.

Nombre de las/los verificadores propuestos.
Objeto de la verificacién de telecomunicaciones.
Firmante.

Cargo del firmante.

B. Orden de Verificacion por Denuncia

Numero de expediente.

Fecha de firma de la orden.

Razon social/ Nombre comercial del denunciado.

Domicilio.

Fundamentacion legal.

Nombre de las/los verificadores de telecomunicaciones propuestos.
Objeto de la verificacion de telecomunicaciones.

Firmante.

Cargo del firmante.

Para el caso de la emision de 6rdenes en la Direccion de Verificacion
de Telecomunicaciones, bastard la determinacion del Titular de la
mencionada Direccién de area o del Titular de la Direccion General de
Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones, de acuerdo al
programa de verificacion de telecomunicaciones que se determine o en
atencion a las denuncias procedentes que se reciban; dichas ordenes
podran ser firmadas por cualquiera de los dos servidores publicos
antes mencionados y ademas, deberan de cumplir con los requisitos
establecidos en los incisos A 'y B del presente numeral

17. Las oOrdenes de verificacion en materia de telecomunicaciones que se emitan
electronicamente deberan imprimirse por duplicado, para que un tanto se entregue
al visitado y otro tanto sea parte del expediente correspondiente, y debera
acompaifarse de la documentacion siguiente:
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A. Visita de verificacion de telecomunicaciones:

o Orden de verificacion de telecomunicaciones

o Acta de visita de verificacion de telecomunicaciones (contiene el
resultado de la orden).

. Protocolo de verificacion de telecomunicaciones.

18. Para el registro y control de las actividades de cada verificador/a de
telecomunicaciones las areas competentes de la DGPCT asi como las Jefaturas
de Departamento de Verificacion y Vigilancia o las de Telecomunicaciones a las
ODECO emplearan un libro de gobierno electrénico, el cual debera contener el
sello con el Escudo Nacional y la leyenda “Procuraduria Federal del Consumidor”,
con los datos generales de la/el verificador de telecomunicaciones. En las
Jefaturas de Departamento de Verificacidon y Defensa de la Confianza de las
ODECO la firma de su titular, asi como los datos generales del verificador/a de
telecomunicaciones.

En el libro de gobierno electronico asignado a cada verificador/a de
telecomunicaciones, se deberan registrar por lo menos los siguientes datos:

o Numero de expediente asignado a la orden de verificacion de
telecomunicaciones;

Nombre del verificador(a);

Unidad administrativa;

Area de adscripcion;

Numero de orden de verificacion;

Fecha de la visita de verificacion;

Hora inicio/terminacion de la visita;
Material entregado;

Fecha de entrega;

Folios de los sellos;

Estatus de los sellos;

Domicilio donde se impusieron los sellos, y
Fecha de levantamiento.

Estado Procesal

19. Entregar al inicio de la visita de verificacién de telecomunicaciones el original de la
orden de verificacion y el “Protocolo de Verificacion de Telecomunicaciones”,
mismo que debera observarse puntualmente durante el desarrollo de la diligencia.
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20. Lal/el verificador de telecomunicaciones deberd mostrar a la persona que atienda
la diligencia, su credencial para verificar vigente con fotografia y codigo QR, la
cual debe contener la leyenda “ESTA CREDENCIAL AUTORIZA A SU
PORTADOR A REALIZAR LA VERIFICACION, SOLAMENTE SI EXHIBE EL
OFICIO DE COMISION CORRESPONDIENTE”, informando al proveedor que
cuenta con la posibilidad de escanear el cédigo QR mediante el uso de un
dispositivo inteligente para conocer el estatus de la credencial y del verificador de
telecomunicaciones, asi como el niumero de expediente sobre el que basa la visita
de verificacion. La/el verificador de telecomunicaciones debera portarla durante la
diligencia de manera visible.

21. Lalel verificador de telecomunicaciones debera de asegurar que la imposicion de
los sellos, como medida precautoria, cumpla con los lineamientos y criterios
establecidos en el Articulo 25 BIS en materia de telecomunicaciones.

22. En caso de robo o extravio de documentacion oficial o bienes propiedad de la
PROFECO, bajo resguardo del é&rea y asignados a la/el verificador de
telecomunicaciones para el cumplimiento de sus actividades, éste debera levantar
acta de hechos ante el Ministerio Publico correspondiente, en un tiempo no mayor
a 3 dias habiles posteriores al suceso.

Una vez realizado lo anterior, la/el Titular del Departamento de
Telecomunicaciones y/o el Departamento de Verificacion y Defensa de la
Confianza en las ODECO, segun corresponda, formulara acta administrativa
circunstanciada de hechos, la cual turnara mediante oficio, con los originales de
las mismas a la Coordinacion Administrativa de la SPT en un lapso no mayor a 30
dias habiles, posteriores a la conclusibn del levantamiento del acta
correspondiente ante el Ministerio Publico.

De las actas de verificacion de telecomunicaciones

23. Lal/el Jefe de Departamento de Verificacion de Telecomunicaciones de la DVT
supervisara la actualizacibn de actas de verificacion y baterias de preguntas
correspondientes.

24. La informacién contenida en las actas de visita de verificacibn de
telecomunicaciones, debera ser registrada de forma electronica para su
actualizacion.

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published MP-710.doc



http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO Procedimiento para realizar la verificacion en materia de

telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710-03 04 21 de diciembre de 2020 14 de 80

25. Las actas de verificacion, deberan contar con la hoja de calificacion y
dictaminacién debidamente requisitada y el resultado de la visita de verificacion en
materia de telecomunicaciones.

26. La DGPCT en su caso, remitira el expediente de verificacion a la Direccion
General de Procedimientos y Andlisis Publicitario de Telecomunicaciones. En las
ODECO la/el Jefe de Departamento Verificacion y Defensa de la Confianza
determinara lo conducente conforme a sus facultades.

27. Las actas de verificaciéon de telecomunicaciones deberan contar con su caratula
de expediente, el cual esta compuesto de:

o Acta de verificacion de telecomunicaciones;

o Documentos propios del establecimiento visitado, en casos que sean
proporcionados (Copia de facturas, tickets, notas, RFC, entre otros), y

o Anexos originales, en caso de existir.

De las muestras

28. En la apertura de muestras en materia de telecomunicaciones se debera notificar
al productor y al comercializador, para que éstos tengan la posibilidad de estar
presentes al momento de su apertura y constaten que el sello del producto
muestra, no haya sido violado o alterado, y el producto se encuentre en buenas
condiciones para su analisis.

29. Para las muestras recabadas, tanto por verificadores de telecomunicaciones de la
DGPCT como de las ODECO, la/el titular de la DVT sera la/el responsable de
implementar los mecanismos de control, asi como dar el seguimiento a las
muestras enviadas al Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor (LNPC).

30. Las muestras recabadas por las ODECO seran turnadas por oficio al LNPC en el
transcurso de los 3 dias habiles siguientes a la fecha en que se haya concluido la
visita de verificacion de telecomunicaciones, mediante oficio firmado por las
Jefaturas de Departamento de Verificacion y Vigilancia o de Telecomunicaciones
de las ODECO.

31. La toma de muestras en materia de telecomunicaciones, debera realizarse
conforme a lo dispuesto en la LFPC y en la LFIC, segun sea el caso o por lo
dispuesto en las NOM’s que resulten aplicables al producto y, atendiendo a los
lineamientos aplicables para el procedimiento de toma de muestras.
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32. Lalel verificador de telecomunicaciones deberd asegurarse que en las muestras
recabadas, no se oculte o dafie la informacién comercial del producto.

De las notificaciones en materia de telecomunicaciones

33. Las notificaciones se realizaran conforme a lo establecido en el articulo 104 de la
LFPC y los articulos 35, 36 y 38 de la LFPA (Formatos de Notificacion).

34. El personal de la DGPCT y ODECO asignado en tareas de verificacion en materia
de telecomunicaciones, que lleve a cabo notificaciones personales deberan utilizar
los Formatos de Notificacibn que se encuentran en la seccion denominada
“Formatos y Anexos Requeridos” de este Manual, los cuales se usaran conforme a
lo siguiente:

o Citatorio (Formato 1-6-MP-710-03)

Este formato se utilizara cuando no se encuentre la persona a quien esta
dirigida la notificacién, su apoderado o representante legal o quien esté
autorizado para recibirla, indicando una cita en una fecha y hora determinada
y la cual se entregard a cualquier persona que se encuentre en el domicilio.

o Cédula de Notificacion por Instructivo (Formato 1-7-MP-710-03)

Para el caso de que el apoderado o representante legal no se encuentre y
ademas la persona que atiende la diligencia se niegue a recibir la
notificacion.

o Cédula de Notificacion con citatorio (Formato 1-8-MP-710-03)

Para el caso de que el apoderado o representante legal no atienda la cita
hecha el dia anterior por el notificador, por lo que la diligencia se realizara
con la persona que atienda al notificador.

o Cédula de Notificacion (Formato 1-9-MP-710-03)

Este formato se utilizara cuando la persona a quien esta dirigida la
notificacion, su apoderado o representante legal o quien esté autorizado,
reciba la notificacion.
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De las Oficinas de Defensa del Consumidor

35. Las politicas y actividades entendidas en el presente procedimiento en materia de
verificacion de telecomunicaciones podran ejecutarse por las ODECO conforme a

lo siguiente:
—  Direccién de General de Proteccion al — Director/a de Zona o / Jefe/a de
Consumidor de Telecomunicaciones Departamento de Verificacion y Defensa de
la Confianza o de Servicios, Educacion y
Telecomunicaciones
—  Direccién de Verificacion de — Director/a de Zona o / Jefe/a de
Telecomunicaciones Departamento de Verificacion y Defensa de
—  Subdireccion de Verificacién de la Confianza o de Servicios, Educacion y
Telecomunicaciones Telecomunicaciones
— Verificador/a de telecomunicaciones — Defensor/a de la Confianza comisionado/a
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VI. Descripcion del Procedimiento

1. La Direccion o Subdireccion de Verificacion de Telecomunicaciones realizan el
proyecto de orden de verificacion de telecomunicaciones, considerando la
atencién de denuncias procedentes y/o los programas de verificacion y vigilancia
en materia de telecomunicaciones.

2. La Direccion o Subdireccion de Verificacion de Telecomunicaciones coordina con
el Departamento de Telecomunicaciones se emita junto con la documentacion
requerida: acta de visita de verificacion y en su caso recibo de muestras Formato
[-10-MP-710-03.

3. La DGPCT turna las 6rdenes de verificacién de telecomunicaciones, junto con la
documentacion requerida al personal habiltado como verificador de
telecomunicaciones para su atencion y seguimiento.

4. La DVT o la SVT clasifica y asigna al verificador orden(es) de verificacion de
telecomunicaciones, junto con la cantidad de sellos y folios correspondientes.

5. La DVT o la SVT entrega alllos verificador(es) asignado(s) las érdenes de
verificacion y la documentacién requerida, asi como la cantidad y los folios de los
sellos asignados; y registra los datos en el libro de gobierno electrénico.

6. Los verificadores/as acuden al establecimiento sefialado en la orden de
verificacion de telecomunicaciones Formato [-1-MP-710-03, se identifica con
credencial para la verificacion, exhibe la orden de verificacion y protocolo al
visitado (propietario o representante legal o encargado o dependiente) y comunica
el objeto de la visita.

7. Solicita al visitado facilite la documentacion oficial del establecimiento para
constatar que los datos asentados en la orden de Vverificacion de
telecomunicaciones Formato I-1-MP-710-03 son correctos y pueda aceptar la
verificacion.

- No son correctos

8. Comunica al visitado que la diligencia no se llevara a cabo y obtiene, de ser
factible, copia fotostatica de la documentacion oficial del establecimiento para su
actualizacion en el padrén de proveedores de telecomunicaciones.
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- Si son correctos

9. Redacta los hechos que constato fisica y ocularmente y, de ser el caso, anexa la
documentacion proporcionada por el visitado en el acta de visita de verificacion y
se retira del establecimiento.

- Si son correctos pero existe negativa a la visita de verificacion

10. Registra en el acta de visita de verificacion de telecomunicaciones Formato I-3-
MP-710-03 la negativa, las circunstancias y hechos por los cuales no se acepté la
visita de verificacion. Detalla la media filiacion de la persona con quien se entendio
la diligencia.

- Si acepta diligencia

11. Entrega original del Protocolo de Verificacion de Telecomunicaciones
(Anexo 1) y de la orden de verificacion al visitado; recaba el acuse de recibo
correspondiente, el cual debera contener: nombre(s) y apellidos completos, cargo,
fecha y firma de la persona que recibe y atiende la diligencia, y procede a realizar
la verificacion de acuerdo al tipo de verificacion (Comportamiento Comercial y/o
Normas Oficiales Mexicanas).

12. Requisita la bateria de preguntas que se encuentran en el acta de visita de
verificacion de telecomunicaciones Formato 1-3-MP-710-03, apercibe al visitado o
impone medida precautoria, recaba firmas al margen y al calce de todos los que
intervinieron, entrega copia al visitado.

13. La SVT recibe la documentacion que se recabd de la visita de verificacion y realiza
el proyecto de calificacion y dictaminacion del acta de visita de verificacion, revisa
gue los datos del proyecto sean correctos y rubrica para entregar al titular de la
Direccién de Verificacién de Telecomunicaciones.

14. Informa a la Direccion de Verificacion de Telecomunicaciones la falta de
acreditacion de los puntos de la bateria de preguntas del acta de visita 0 por otro
lado, en caso de no haber detectado faltas de acreditacion determina el envio del
expediente al archivo general del area.

15. La DVT revisa el proyecto de calificacion y dictaminacion del acta de visita de
verificacion y rubrica, para remitirlo al titular de la DGPCT, informando del envio
del expediente al archivo general o proponiendo la remision de las constancias por
la falta de acreditacion de algun/os punto/s de la bateria del acta de verificacion.
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16. La DGPCT firma el proyecto de calificacion y dictaminacion.

17. La DGPCT firma las copias certificadas de los expedientes que se remitiran a la
Direccion  General de Procedimientos y Andlisis Publicitario de
Telecomunicaciones.

18. La DGPCT remite por oficio al Titular de la Direccién General de Procedimientos y

Andlisis Publicitario de Telecomunicaciones, las constancias en copias certificadas
de los expedientes en los que se haya detectado falta de acreditacion.

Fin del Procedimiento
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Requisita la bateria de preguntas
gue se encuentran en el actade
visita de verificacion de
telecomunicaciones, apercibe al
visitado o impone medida
precautoria, recaba firmas al
margen y al calce de todos los que
intervinieron, entrega copia al
visitado.

13

La SVTrecibe la documentacién
que se recabd de lavisitade
verificacion y realiza el proyecto
de calificacién y dictaminacion del
acta de visita de verificacion,
revisa que los datos del proyecto
sean correctosy rubrica para
entregar al titular de la Direccion
de Verificacion de
Telecomunicaciones.

14

Informa ala Direccién de
Verificacidn de
Telecomunicaciones la faltade
acreditacion de los puntos de la
bateria de preguntas del acta de
visita o por otro lado, en caso de
no haber detectado faltas de
acreditacion determina el envio
del expediente al archivo general
del area.

La DVT revisa el proyecto de
calificacién y dictaminacion del
actadevisita de verificacion y
rubrica, para remitirlo al titular de
la DGPCT, informando del envié
del expediente al archivo general o
proponiendo la remision de las
constancias por la falta de
acreditacion de alglin/os punto/s
de la bateria del acta de
verificacion.

16

La DGPCT firma el proyecto de
dictaminacion.

17

La DGPCT firma las copias
certificadas de los expedientes
que se remitiran a la Direccion

General de Procedimientos y
Andlisis Publicitario de
Telecomunicaciones.

18

La DGPCT remite por oficio al
Titular de la Direccion General
de Procedimientos y Andlisis
Publicitario de
Telecomunicaciones, las
constancias en copias
certificadas de los expedientes
en los que se haya detectado
falta de acreditacion.

FIN
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VIII. Formatos y Anexos

Formato I-1-MP-710-03

P e PROCURADURA FEDERAL DEL OONSUMIDOR
& -
& ﬁ; L 1 SUBPROCURADURLA DE TELECOMUMICACIOMNES
LI i &
i--‘.h%'ﬁ !‘ DIRECCHIN GEMERAL DE PROTECCICHM AL COMSUMIDOR DE TELEOD M UNICACIONES
"C_ ’-"'“l_.-' DIRECCHYN DE VERIFICACION DE TELECORMUBMICACIOMNES
o' !
K
— ORDEN DE VERIFICACKIN DE TELECOMUMICACIONES: fa1_
X ] du dee

Prapietario y/o Encargada yfo Dependiente y/a Responsable
wiu Ooupante yWo Representante Legal v/'o Apoderado Legal
wio Autarizade ya Distribuidor Sutorizade del Proveesdor
que directa o indirectamente comercializa, presta yo
proporciona servicios de telecomunicaciones,

3

¢ ordena  werificar &l establecimients uhicado

LB
d

Presente
Con fundamanto en ks (articolos) 5 de la Canstitucian Politica de los Extados Unidas
Mexicanas; [} de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidar;
¥ de la Ley Federal de Telecomunicaciones v Radiodifusian;
a8 de la Ley  Federal de Procedimienta Administratien; {articulas)
9 de la Lesy de Infraestructura de la Calidad; {articulas)
10 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidar;
11 del Reglamenta de la Procuraduria Federal del
Cansumidar; iz de| Estatutn Orgdnico de la Procuraduria Federal del Consumidor; y (numerales)
113 de la NORMA Oficial Mexicana NOM-184-5CF1-201E, Elementas normativas v obligaciones

especificas gue deben observar los proveedores para la comercializacion yfa prestacion de los Servicios de
telecomunicaciones cuando utilicen una red pablica de telecomunicacion es,

S¢ hace de su conacimiento gue se [= practicard VISITA DE VERIFICACION DE TELECOMUMNICACIOMES, lo anterior con
fundamenta en la normatividad sefialada en el pdrrafo gue antecede; asimismo s le informa gue se ha comsionasda a
lag/Tas CC. 14 con oficio 15 . VERIFICADORES DE TELECOMUMNICACHINES de
esta Procuraduria Federal del Consumidor; en dande todas las personas antes enunciadas esthn autorizadas

indBtintamente, para actuar de manera indvidual o conjunta de confarmidad con el [articulo) 11 del
Reglamenta de la Procuraduria Federal del Consumidor.

De conformidad can la establecida en al {articula)l 1] de la Ley Federal de Prateccion al
Consumidar, en relacion can los {articulos) 8 de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo, asi

comoe los (articulos) 9 de la Ley de Infraestructura de la Calidad, es obligacian del
VERIFICADOR/AFESSAS DE TELECOMURMICACIOMNES identificarse con  credencial vigente expedida por la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones de la Procuraduria Federal del Consumidor de conformidad con el “Acwerdo
par &l gue s sstoblecen fos Lineomientos para lo expedicidn de las credencioles de fos servidores pdblicos de o
Pracuroduriac Federgl del Consumidor, gue realitan funciones de verificacion p wiglancio de telecomunicacionss™
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el _XXNN_ de  XEEX de KXKX |, que los acredita para realizar la
diligencia de visita de verificacion de telecomunicaciones; a entregar el documenta original que contiene [a presente
arden de verificacion de teleromunicaciones, misma gue coenta con firma autdgrafa del emisor, la cual tendrd vigencia
Phagina 1de 3
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N PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR
;‘15 _Tf‘ R SUBPROCURADURIA DE TELECOMUMICACIONES
i LA ! DIRECCION GENERAL DE PROTECCISN AL COMSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES
e *"'ﬂ,! DIRECCIGM DE VERIFICACHON DE TELECOBUMICACIOMES
":_' C 1{.-_‘-"
ORDEN DE VERIFICACIOMN DE TELECOMUMICACIOMNES: A
dal 16 . asi somo leyantar  acks

circunstanciada de b diligencia en presencia de dos testigos de asistencia, gue deberdn ser nombrados por B persona

que  atienda la misma o ante la megativa del visitado para hacerla, elflaflosflas  VERIFICADOR DE
TELECOMUNICACIONES deberd nambriarlos.

Par lo que can fundamenta en los articelos sefialados en el primer parrafo de [ presente arden de verificacion, la visita
tendrd por OBJETO y ALCAMNCE vigilar v constatar el cumplimiento de fas aobligaciones conforme a kb normatividad
aplicable a cargo de proveedares que comercializan yfo prestan o propordionan servicios en materia de
telecomunicacionses, en especifice las concernientes a:

1) ¥

2] 17 , com @l pbjete de aplicar y hacer
cumplir las dsposiciones de esta Ley v demds normatividad aplicable, cuando no oorresponda & otra dependencia,

practicard la vigilancia y verificacidn necesarias en los lugares donde se administren, almacenen, transporten,
ditribuyan o expendan praductos o mercancias o en los gue e presten los servicios, incluyendo aquellos en transite”,
a efecto de garantizar y proteger los derechos de los consumidores, la eguidad y seguridad juridica en las relaciones de

SRS U,

Par b anterior y de conformidad a lo establecide an las {articoulas) L1 da la Lay Faderal de
Prateccidn al Cansumidor, en relacidn con el {articulbal a de [a Ley Federal de Procedimisnta Administrativo
¥ jarticulas) 9 de la Ley de Infraestructura de la Calidad, Usted tendrin la abligackin de

permitic el accesa y proporcianar las facilidades necesarias a las personas autarizadas por las autoridades competentes
para practicar ls Verificacitn, {articula) 9 de la Ley de Infraestructura de ks Calidad, apercibiéndole
gue en caso de no prestar las facilidades necesarias para la realizacion de la diligencia de visita de verificacion de
telecomunicaciones, s dard inicio al Procedimiento por Infracciones a ks Lay por obstaculizar o impedir, por i o por
interpdsita persona, una visita de verificacion, haciéndose acreedor a la imposicion de una multa conforme a lo
actablecido en «l (articulop 6 de ly Ley Federal de Proteccion al Consumidor, le anterior sin perjuicio de las sanciones
a gue se pueda hacer acreedor por incurrir en ks probable comisian del delito tipificada en el farticula] _ 18 del
Cadign Penal Federal. Avimismo, s& le da a conocer que con la finalidad de que los servidores pablicos designados en
la presente orden, leven a caba la diligencia, podran solicitar @l auxilio de la fuerza poblica o @n su casa la autaridad
vompetente, podrd ordenar el arresto administrativo basta por 36 horas; o anteriar con fundamento @n las farticulas)
] de la Ley Federal de Proteccian al Consumidor y _10_ del Reglamento de la Ley Federal de Prateccion
al Cansumidor.

Es asi gue, s= apercibe al visitado que en caso de detectar durante fa visita de werificacion de telecomunicaciones,
hachos v omBioness gue afecten o ppedan afectar s vida, la saled, ls seguridad o la sconamia de una colectividad de
vonsumidares, procederd la aplicaddn de medidas precautorias con  fundamenta  en los farticulos)

[ de la Lay Federal de  Proteccion 3l Consumidar, 1oz jarticulas)
i del  Reglamento de  la Ley  Federal de  Proteccion  al  Consumidar;
9 de la Ley da Infrasstructura de ks Calidad: {articulos) a =[]

la Lay Federal de Procedimienta Administrative, en relacion con la {fraccion) _ 19 de los “Criterios para aodicacian

de i suspensidn g o comercigliracian de bienes, productos o servicias, ¥ o clousere” publicado en el Diario Oficial de

la Federscicn el _MXKX_ de  NKXX_ de NXXX . Enoswcasao la Procuraduria Federal del Consumidor podrd ordenar se

infarme & los consumidores individual o colectivaments, inclusive a través de cualquier medio de comunicacion masiva,

sabre ks accionas o omisiones de los proveedares que afecten sut intereses derechas, asi como la farma en que los
Phgina 2 de 3
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PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

SUBPROCURADURM DE TELECOMUNICACIOMNES

DIRECCION GEMERAL DE FROTECCION AL COMSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES
DIRECCION DE WERNFICACION DE TELECOMUMNICACIONES

ORDEM DE VERIFICACION DE TELECOMLUMICACIONES ! 1

provesdores los retribuirdn o compensardn, debiendo estos acreditar ¢l complimiento de dicha aorden, &n caso de no
hacerls, se aplicaran las sanciones que carrespondan, asi como publicar los productes y servicios gue con motivo de
lag verificaciones y laos demds procedimientos previstos por la bey, sean detectados coma riesgasos o en cumplimiento
a las disposiciones juridicas aplicables,

Se previene al visitado para que designe domicilio para air y recibir notificadones, con el apercibimiento que &n caso
de ne hacerle, los subsecuentes actos le serdn dados a conocer por medio de estrados, de conformidad con lo
astablecido en el (articula) 1] de la Ley Federal de Prateceion al Consumidar.

Cn atencion a o ordenado por el (articulop B de ks Ley Federal de Procedimienta Administrativo se le
hace saber al visitado que &l expediente abierto bajo el ndmeara I 20, con mativo de la presentes

diligencia se encuentra para su consulta, en las oficinas de ks 21 de s
Procuraduria Federal del Consumidar ubicadas =n
22

ATENTAMERNTE

13
24
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Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Orden de Verificacién de Telecomunicaciones.

Objetivo: Hacer del conocimiento al personal que atiende el establecimiento de una empresa o proveedor en
materia de telecomunicaciones, que se practicara una visita de verificacion.

Elaboracion: Servidor publico facultado para emitir una orden de verificacion en materia de
telecomunicaciones.

Presentacion: Forma impresa con firma al calce del servidor publico facultado para emitir una orden de
verificacién en materia de telecomunicaciones y sello oficial de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Clave de Identificaciéon: Formato I-1-MP-710-03

No. de

. ., Dice Debe Anotarse
Identificacion

NUumero asignado a la orden de verificacion de

1 ORDEN >
telecomunicaciones.
Entidad Federativa, dia, mes y afio en que fue emitida
2 DE e
la orden de verificacion.
3 LA EMPRESA Razén Social y/o Nombre comercial del proveedor a
verificar.
4 UBICADO EN Direccion de __ublcamon del establecimiento del
proveedor a verificar.
Fundamento legal correspondiente que le da la
) atribucion a cada Unidad Administrativa de la
5 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacién con la Constitucion Politica de los Estados
Unidos.
Fundamento legal correspondiente que le da la
) atribucion a cada Unidad Administrativa de la
6 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacién con la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
7 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusién.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
8 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con la Ley de Infraestructura de la Calidad.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
10 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con el Reglamento de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor.

9 ARTICULOS
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Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciobn a cada Unidad Administrativa de la
11 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con el Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
12 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacién con el Estatuto Orgéanico de la Procuraduria
Federal del Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
13 NUMERALES PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la NORMA Oficial Mexicana NOM-184-
SCFI-2018.
Nombre del verificador o de los verificadores que
14 LAS/LOS CC. practicaran la diligencia de verificacién.
Numero de oficio comisién del servidor publico que lo
15 CON OFICIO faculta para llevar a cabo una diligencia de verificacion
de telecomunicaciones.
16 VIGENCIA DEL Vigencia . dg la  orden de \verificacibn de
telecomunicaciones.
17 CONCERNIENTES A Objeto de la visita de verificacion.
Fundamento legal correspondiente que le da la
. atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
18 ARTICULO PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con el Cédigo Penal Federal.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
19 FRACCION en relacién con los “Criterios para aplicacion de la
suspension de la comercializacion de bienes, productos
0 servicios, y la clausura” publicado en el Diario Oficial
de la Federacion.
20 EXPEDIENTE Numero de expediente consecutivo de verificacion.
Area de adscripcion a la cual pertenece el personal
21 DE LA verificador de la PROFECO, que practico la diligencia
de verificacion.
Direccion de ubicacion de la unidad administrativa de la
29 UBICADAS EN PRQFECO, en d_onde c_el proveedor debera pre_sentar,su
escrito de manifestaciones dentro de los cinco dias
habiles posteriores a la visita de verificacion.
23 NOMBRE Nor_nbre_gel servidor publico que emitid la orden de
verificacion.
o CARGO Ca(go d(?| servidor publico que emitié la orden de
verificacion.

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

MP-710.doc


http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO Procedimiento para realizar la verificacion en materia de

% PROCURADURIA FEDERAL telecomunlcaCIones
DEL CONSUMIDOR

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710-03 04 21 de diciembre de 2020 27 de 80

Formato I-2-MP-710-03

PROCURADURLS FEDERAL DEL CONSUMIDDR

SUBPROCURADURLS DE TELECOMUNICACIDNES

MRECCION GEMERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES
DMRECCION DE WERIFICACIKIN DE TELECOMUMICACIONES

ORDEN DE VERIFICACICOR DE TELECOMUMMKCACIOMNES: 1

2 L@ =] e

Propietariac wfo  Encargado  wfo  Dependiente  y/o
Respansable yfu Drupante y/'o Representante Legal o
Apaderada Legal  wfo  Butorizado yfa Distribuidor
Autorizade del proveedor que directs o indirectaments
comercializa, presta Yoo proponcions sendicics de
el e T e T T

3
S prdena  werificar el establecimisnto ubicado
=

4
Prasenta
Con fundamento en los (articulos) 5 de |z Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos; B de la Ley Federal de
Proteccion  al  Consumidor; 7 dz la Ley Federsl de
Telecomunicaciones v Radiodifusion; B de la Ley Federzl de Procedimiento
Administrativo; (articulos) o de l3 Ley de Infraestructura de |a Ccalidad;
(articulos) 10 del Reglamento de |z Ley Federzl de Proteccion al
Consumidor 11 del Reglamento de |z
Procuraduria Federal del Consumidor; 12 del Estatutc Organico de lz Procuraduriz
Federal del Consumidor; v [numerales) 13 de |z MORMA Oficial BMexicana NOM-184-

SCFI-Z01E, Elementos normativos y obligaciones especificas que deben cbservar los proveedores para Iz
comercializacidn yfo prestacion de los servicios de telecomunicaciones cuando utilicen una red pdblica de
telecomunicacionss.

52 hace de su conocimiento que se |2 practicard VISITA DE VERIFICACION DE TELECOMUNICACIONES, o
anterior con fundamento en la normatividad s=hzlzdz en 2l parrafo que antecede; asimisma 22 le informa
que s2 ha comisionado 3 lesflos  CC 14 mediante oficios  nlmeros

15 , respectivaments, ambos defensores de |a confianza de esta Procuraduria Federal
del Consumidor; de igual forma se hace mendon que los servidores poblicos antes menconados estan
autorizados indistintaments, para actuar de manera individual o conjunta da conformidad con & [articula)

11 del Reglamento de la Procuraduriz Federal del Consumidor.
& suver se hace de su conocimiento gque de conformidad con lo establecido en el (zrticwla) [ de=
lz Ley Federal de Proteccion 2l Consumidor, en relacion con los {articulos) g la Lay
Federal de Procedimiento Administrativo, asi come los [arbculos) 9 de lz Ley de

Infraestructura de |3 Calidad, son obligacionss dsl Defensor de la Confianza identificarse mediante
cradencial vigente expedida por |z Subprocwrzduriz de wverificacion y Defenss de la Confianza de Iz
Procuraduria Federal del Consumidor y exhibir 2 oficio comision correspondiente, que lo acredite pars
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e, PROCURADURLS FEDERAL DEL COMSUMIDOR
- ke W - - - - - s - -1
v N SUBPROCURADURLA DE TELECOMUNICACIONES
L, DRECCION GEMERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES
iR
*':‘.‘:'.'»'::.'?L‘."_.: DHRECCICHN DE WERIFICACKEN DE TELECOMUNICACIONES
v __,\_.-I.- ’
:!""-\.-b--_:ﬂ'ﬁ

ORDEN DE VERIFICACION DE TELECOMUMICACIONES: f1

realizar la diligenciz de verificacion de t=lecomunicaciones; 2 entregarle el documento originzl gue contizne
|z presznte orden de verificacian de telecomunicaciones, misma que cuenta con firma awtografa del emisar,
lz cual tendrd vizencia lo: dias 16 a5l como a
levantar acta circunstanciada de la diligenciz en presencia de dos testigos de asistencia, que deberén ser
nombrados por la persona gue atiendz la misma o ante la negativa del visitado para hacerlo, elflos
defensorfes de la confianza comisionadoy/os deberd nombrarios.

Por lo que con fundamento en los articulos sefalados en el primer parrefo de la pressnte orden de
verificacion, la visita tendra por objeto y alcance vigilar v constatar el cumplimiento de la obligacion
Consistents Eni 1) W 2)

17 , con objetoc dz aplcar v hacer cumplic las
dispesiciones de esta Ley y demzas normatividad aplicable, cuande no corresponda a otra dependencia,
practicara lz wvigilancia y wverificacion necesarias en los lugeres donds s=2 zdministren, almacenen,
transporten, distribuyan o expendan productos o mercancias o en los que se presten los servicios,
incluyendo aguellos en trénsitc”, @ efecto de garantizar v proteger los derschos de los consumideores, |z
equidad y seguridad juridica en lzs relaciones de consuma.

For o anterior v de conformidad a lo establecido en los {articulos) B de lz Ley
Faderzl de Proteccion al Consumidor, en relacion con el (articulo) B de la L=y Federzl de
Procedimiento administrativo v (articulos) 9 de lz ey de Infraestructurs de

la Calidad, Usted tendré la obligacion de permitir el acceso v proporcionar las facilidades necesarias a las
personas autorizadas por las autoridedes competentes para practicar la verificacion [articulc)
] de I3 Ley de Infraestructura de la Calidad.

se le apercibe que en caso de no prestar las facilidades necesarias parz la rezlizacion de la diligencia de
verificacian, se dara inicio 3 un Frocedimienta por Infracciones a la Ley por obstaculizar o impedir, por si o
por interpsita persona, ung visita de verificacion, haciéndose acreedor a |z imposicion de wnz multa
conforme a lo estzblecide en el (articwlo) 6 de |z Ley Federzl de Proteccidn al Consumidor, sin
perjuicio de las sanciones & que se pueda hacer acreedor por incurrir en lz probable comisien del delito
tipificade en 2l (articulo) __ 18 del codige Penal Federal. &simismo, 52 le da & conocer que con lz
finalidad de que las servidores publicos designados en la presente orden, lleven a cabo Iz diligencia, podran
solicitar 2l awxilio de la fusrza publica o en su caso la autorided compstents, podrg ordenar el arresto

administrative hasta por 38 horas; lo anterior con fundamento en los [articulos) ] de la Ley
Federzl de Proteccidn al Consumidor y 10 del Reglamento de la Ley Faderal de Proteccién al
Consumidor.

Es asi que, se apercibe zl visitado que en caso de detectar durantz la visita de verificacién hechos u
omisicnes gue afacten o puedan afectar la vida, la salud, la seguridad o la economia de una colectividad de
consumidares, se llavaré & cabo la aplicacian de medidas precautorias con fundamento en los [articulos)

5 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, los [articulos)
10 del reglamento de lz Ley Federal de Froteccion al Conmsumidor;
Phgina 2 de 3
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PROCURADURLM FEDERAL DEL CONSUMIDOR
SUBPROCURADURLY DE TELE INICACIONES
MRECCION GENERAL DE PRO W AL OONSUMIDOR DE TELECO MUNICACIONES

MRECCICN DE VERIFICACIIN DE TELECOMUNICACIO

ORDEN DE VERIFICACION DE TELECOM UM ADIOMES: f_1

9 de Iz Ley de Infreestructurs de la Calided ; ([arficulos)

B de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo, en relacion con la
[fraccion) __ 19 de los *criterios para aplicacion de la suspensién de la comercalizacién de bienas,
productos o servicios, ¥ |a clausura” publicado en el Diario Oficizl de |3 Federacion el _XXNX_ de _¥HN_ de
_MMMX_. En su caso la Procuraduria Federal del Consumidor podra ordenar se informe a los consumidores
individual o colectivamente, inclusive a traves de cuzlquier medic de comunicacion masiva, sobre lzs
acciones u omisiones de los proveedores que afecten sus derecheos, &si como la forma en gue los
provesdaorss los retribuiran o compensaran, debiendo estos acreditar 2l cumplimiento de dicha orden; 2n
cazo de no hacerlo, s2 aplicaran |as sanciones que correspondientss; 231 como publicar los productos v
servicios que con motive de las werificaciones y los demds procedimientos previstos por la ley, s=an
detectados como riesgosos o en incumplimiento a las disposiciones juridicas aplicables.

sa e previene zl visitzdo para que designa domicilio para oir y recibir notificaciones, con el zpercibimiento
gue de na hacerlo, los subsecuentes actos le seran dados 3 conocer por medio de estrados, de conformidad
con lo establecido en el {articulo) [ de la Ley Federal de Proteccion al Consumider.

En stencion 3 bo ordenade por el {articulo) B de |z Ley Federal de Procedimiento
Administrativo 52 le hace saber 3l visitado que el expedisnte §_ 20 sbierto con motivo de
|z presente  diligencia se  encuentra pare su consula, en las oficinas de
21 de la Procuraduria Federal del Consumidor ubicadas en

22

ATENTAMENTE
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http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published MP-710.doc



http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO

Procedimiento para realizar la verificacion en materia de
telecomunicaciones

Codificacion:
MP-710-03

Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
04 21 de diciembre de 2020 30 de 80

Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Orden de Verificacion de Telecomunicaciones de ODECO
Objetivo: Hacer del conocimiento al personal que atiende el establecimiento de una empresa o proveedor en
materia de telecomunicaciones, que se practicara una visita de verificacion.
Elaboracion: Servidor publico facultado para emitir una orden de verificacion en materia de
telecomunicaciones.
Presentacion: Forma impresa con firma al calce del servidor publico facultado para emitir una orden de
verificacion en materia de telecomunicaciones y sello oficial de la Procuraduria Federal del Consumidor.
Clave de Identificaciéon: Formato |-2-MP-710-03
IdenNti(;i'cda?:ién Dice Debe Anotarse
1 ORDEN NUumero asignado a la orden de verificacion de
telecomunicaciones.
2 DE Entidad Federativa, dia, mes y afio en que fue emitida
la orden de verificacion.
3 LA EMPRESA Ra;c_')n Social y/o Nombre comercial del proveedor a
verificar.
4 UBICADO EN Direccion de __ubicacién del establecimiento del
proveedor a verificar.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
5 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con la Constitucion Politica de los Estados
Unidos.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
6 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
7 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusién.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
8 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo.
Fundamento legal correspondiente que le da la
‘ atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
9 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Ley de Infraestructura de la Calidad.
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Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciobn a cada Unidad Administrativa de la
10 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con el Reglamento de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
11 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con el Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
12 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacién con el Estatuto Organico de la Procuraduria
Federal del Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
13 NUMERALES PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la NORMA Oficial Mexicana NOM-184-
SCFI-2018.
14 LAS/LOS CC. Nompre del vgrificador o] dg Io§' verificadores que
practicaran la diligencia de verificacién.
Numero de oficio comision del servidor publico que lo
15 NUMEROS faculta para llevar a cabo una diligencia de verificacion
de telecomunicaciones.
16 VIGENCIA LOS DIAS Vigencia _ de_ la  orden de \verificacion de
telecomunicaciones.
17 CONCERNIENTES EN Objeto de la visita de verificacion.
Fundamento legal correspondiente que le da la
. atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
18 ARTICULO PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con el Cédigo Penal Federal.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
19 FRACCION en relaciébn con los “Criterios para aplicacion de la
suspension de la comercializacion de bienes, productos
0 servicios, y la clausura” publicado en el Diario Oficial
de la Federacion.
20 EXPEDIENTE Numero de expediente consecutivo de verificacion.
Area de adscripcion a la cual pertenece el personal
21 DE verificador de la PROFECO, que practico la diligencia
de verificacion.
Direccion de ubicacion de la unidad administrativa de la
29 UBICADAS EN PRQFECO, en o_londe (_al proveedor debera pre_sentar,su
escrito de manifestaciones dentro de los cinco dias
habiles posteriores a la visita de verificacion.
23 NOMBRE Nom_bre_;lel servidor publico que emitid la orden de
verificacion.
o CARGO Cafgo d_(?l servidor publico que emitié la orden de
verificacion.
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Formato 1-3-MP-710-03

PROCURADURLA FEDERAL DEL COMBUMMIDOR
EUEFROCURADURIA DE TELEC OMUNICACIONE 2
MRECCOM BENERAL DE PROTECEION AL CONIMIDOR DE TELECOMUMICACIONE 8

EXFEDIENTE: 1

ACTA DE VISITA DE VERIFICACION DE

TELECOMUNICACIONES
Cn z a [
3 haras del dia
4 de 5 e 1] , die canfarmidad can
ks farticulos) 7 de ks Constituciadn Politics de los Estados Unidos
Mexicano; 8 di ks Ley Federal de Protecoidn al Consumidor;
9 de la Ley Federal de Telecomunicacienes y Radiodifusian;
pli] de lia Ley Fadaral de Pracedimiento Bdrministrativo;
i1 e I Ly (=5} Infrsestructura de I Calidad;
12 del Reglamenta de ks Ley Federal de Proteccién al Consumidor;
13 del Replaments de ko Procuraduria Federal del Consumidor;
14 del Estatuta Organico de la Procuraduria Federal del Consumidar; v {numerabes)
15 de s NOBMA Ohfcial Mesicana NOM-184-2CF1-2048, Elementos  mormatives y

abligacionas pspecificas que deben aobservar los proveedores para la comercalizacion y'o prestacion de ke servicios
de telecomunicacienes cuando utilicen una red pablica de telecomunicaciones ¥ en cumplimiento a [a orden de

werificadidn de telscomunicadioness ndmero A6 de fecha 17 .
emitida par ella L. 18 s el lad bos e CC | suscritadafsfas
19 VERIFICADOR/A/ES A5 DE

TELECOMUNICACIONES adscrito/a/os a esta Procuraduria Federal del Consumidor, quien(es] se identificain] con
eredenciabes inamerods| 20 . expedida {5} con
fundamenta en las (articulos) 8 de la Ley Federal de Protecddn al Consumidor;
11 | Replarmenta de ks Procuraduria Federal del Consumidar, con vigendia(s)
carrespondientefs) 21 soogue  ome dmesl acredita np cama

VERIFICADOR 8,E5 A% DE TELECOMUMICACIOMNES de la Fracuraduria Federal del Consumidor, exhortanda al visitada
para que carrobare que ksjs) fotografials] gue aparecejn) en dichals) credencialles) concoerdain} con los rasgos

fisiondmicas delilos) [=[1E] actualn), asi cama de las oficios ] comisian Lan
nuamerals) 2
de fechais] 23 - {Fin de Seccidn].
] Face carstar quie, me Halesy] constitui {rmak) en la calle e
24
numera
exteriar 25 namens  irteriar 25 ertre  las  calles
de
T
Calonia 28 , Codiga Pastal 20 , Alealdia
a Municipia 30 . Eritidiad Federativa
31 , circunstancia gue canstatéjamas) ¥ corroboré{amos) a traves
de 32

; solicitando la presencia de lafel propietariao yo encargado /o dependients yia

responsable yfu ocupants o representante legal o apaderado legal yo autarizade yio cualquier distribuidar

autorizado del provesdor gue directa o indirectaments comercializa, presta y/o propordiona servicios de

telecomunicaciones, astemndiendo s wisita &l la C. 33

e 34 afios =] e ], quien 8 identifica Lan
35 LA

nAmena 36 enpidida

Fojalded
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PROCURADURLA FEDERAL DEL C:OM BUMIDOR
BEUEFROCURADURIA DE TELEC OMUNICACIDHE
HRECCIOH BENERAL DE PROTECCION AL CONIUSIDDR DE TELECOMUNICACIONE 8

EXFEDMENTE: 1

ACTA DE VISITA DE VERIFICACION DE

TELECOMUNICACIONES
par 37 ¥ quien
dice sar X8 del establecimiento que &
whita, lo cual pude vamprobar oan
) .
sefialande coma nomers taleftnico del astablacimisntoe 40 Y
carred leckrdnica a1 ¢ oguien recibe original de la

arden de verificacidn de conformidad al farticulaf 8 de la Ley Federal de Prateccion al Consumidar, en dands
s estahlece claramente @l objeto y alcance de la presents visita de verificacion, ¢ que s le ha dado a conocer al
witado. (Fin da Sapcidng
At sepuida, se b hace saber a lafel visitadado que de conformidad con el articulo 86 de 2 Ley Federal da
Provedimiento Administrativo, & su derecho nombrar a dos testigas de asistencia, apercibido que de no hacero, estos
serdn designados par elfTa propioa VERIAICADOR DE TELECOMUMNICACMINES, manifestando que sif_42_) no{_43 )
ks designa; por lo ogue kel visitadafo | 44_) elfla werificadorga {45 ) designa como bestigos al

C. - 1]

can domicilia B
47

asl e al C. 48 . con dormicilia en

49

{Fin d& Seceidn).
A pfecto de establecer la situacidn econdmica de lafel visitadafo, prevista en el (articula) _ B de la Ley Federal de
Pratecritn al Consumidor @n relacitn con lo estableddo en el (articulo) B dal misma ordensmiento, se da
aportunidad & este de gue sefiale cual e L condicidn sraondmics estimada del establecimiento: a o gue bs/el visitadsfa
meanifiesta que w50 jnal 51 | conocs la condicién econdmica estimada del establecimisnto visitado, manifestardo
de Wi war la siguiente:

52

(Fin de Sapckin).
Con la asistencia de los testigos antes mencionadas, se prosiguit a vigilar y constatar el cumplimiento de o siguiente:

FURDGNENTO Resultado
LFPC LFTR WOM-184 Puntao a vertficar
SI{ | NOF |
Sl | NOY |
Sl | NOW |

Asimismo, se hate constar ba relacan de evidencias obtenidas durante la visita, Senda 1o siguiente:

54

D canfarmidad con el (articulal g de fa Ley Federal de Proteccién al Consumidar, an caso de gue hayan

Fojalded
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PROCURADURIA FEDERAL DEL CON MUMIDOR
JUEPROCURADURIA DE TELECOMUNICACIONE §
DIRECCION OENERAL DE PROTECCION AL CON BUMIDOR DE TELECOMUMNICACIONE 3

EXPEDIENTE: 1

ACTA DE VISITA DE VERIFICACION DE
TELECOMUNICACIONES

sido detectados alguno de los supuestos gue afecten o puedan afectar la vida, la salud, s seguridad o a economia de
una colectividad de consumidaras/es se aplicardn s medidas precautorias pertinentes. (Fin de Seccibn) ——————

Consecuentemente, en virtud a que durante la  wisita de  wverificacion e observd
que:

Euuibn Qque fue comtatada a traves
de

, por ko tanto se hace efectivo el apercibimiento antes sefialsdo
en la orden de verificackdn del expediente en que se actla, lo anterior con fundamento en los [articulos)

8 de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor, los (articulos) 12 del
Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor; 11 de la Ley de Infraestructura
de la Calidad : [articules) 10 de la Ley Federal de Procedimiento Administrative, en relacion con ka

(fraccidn] ST de los “Criterios pore aplicocidn de lo suspensidn de lo comercialirocidn de bienes, productos o
servicias, y lo dousura™ publicado en el Diario Oficial de la Federacitn el 00X de 000 de O, en relacidn

con los
diversos
58
we  impone la medida
precautoria de 59 consistente  en
(] con folios
61 colacados en
62

hadends constar
que las medidas s impusieron en presencia de los testigos nombrados en la apertura de |a presente acta de visita de
werificacion de telecomunicagones. (Fin de Seccidn)
Finalmente, e suscrito exhorta a la persona con gquien se entiende la diligencia, para manifestar lo gue a su derecho
convenga. Quien hace uso de este derecho manifestando que:

En relacidn con lo anterior, también se hace del conocimiento del visitado que de conformidad al (articulo) 10 de
s Ley Federal de Procedimiento Administrativo y 11 de la Ley de Infraestructura de ks Calidad, para
ofrecer pruebas en relacion con los hechos contenidos en ella o, por escrito, hacer uso de tal derecho dentro del
término de cinoo dias siguientes a la fecha en que se haya levantado el acta respectiva. Ademds, con fundamento en
kos {articulos) 8 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor se exhorta al proveedor, para que

Foja3ded
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PROCURADURIA FEDERAL DEL CON SUMIDOR
JUEBPROCURADURIA DE TELECOMUNICACIONE 8
DIRECCION OENERAL DE PROTECCION AL CON BUMIDOR DE TELECOMUMICACIONE 3

EXPEDIENTE: 1

ACTA DE VISITA DE VERIFICACION DE
TELECOMUNICACIONES

dentro del mismo plaro subsane la conducta detectada respecto de los puntos que en su caso nd haya acreditado en
ks presente visita. (Fin de Seccidn)-
Independientemente de lo anterior, elfla/los/las VERIFICADOR/AJES/AS DE TELECOMUNICACIONES formula las
siguientes chiervationes:

Cabe sefalar que con fundamento en el articulo 66 de la Ley Federal de Procedimiento Administrative, se hace del
conocimiento del visitado el hecho de negarse a designar testigos y/o firmar el acta, no invalida el acto. (Fin de Seccidn)-
No habiendo mds que agregar se cierra la presente acta a las 65 horas del dia _ 66 de

67 de 20 68 frmando de conformidad al margen y al calce los que en ella intervinieron y
quisieron hacerlo, entregindose copia legible de la misma a la persona con guien e entendid la diligencia, quien
manifiesta que si [_69 ) no [_70 ) la recibe, por lo que & da por terminada la visita de verificacion concluyenda la
diligencia. (Fin de Seccién)

El/La Verificador (a) de Telecomunicaciones El visitada/a
! T2
Testigo Testigo
73 74
Fojad ded
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PROFECO

Procedimiento para realizar la verificacion en materia de

telecomunicaciones

Codificacion: Version:
MP-710-03 04

Péagina:
36 de 80

Inicio de Vigencia:
21 de diciembre de 2020

Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Acta de Visita de Verificacion.
Objetivo: Circunstanciar los hechos que se constaten durante la visita de verificacion de telecomunicaciones.
Elaboracion: Verificador.
Presentaciéon: Forma impresa con letra de molde y con boligrafo.
Clave de Identificacion: Formato I-3-MP-710-03
No. de L Dice Debe Anotarse
Identificacion
1 EXPEDIENTE Numero de expediente consecutivo de verificacion.
2 EN Municipio y Entidad Federativa en donde se realiza la
verificacion.
3 ALAS Hora de inicio.
4 DEL DIA Dia en que se realiza la verificacion.
5 DE Mes en que se realiza la verificacion.
6 DE Afio en que se realiza la verificacion
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
7 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Constitucion Politica de los Estados
Unidos.
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
8 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
) atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
9 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusién.
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribucion a cada Unidad Administrativa de la
10 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo.
Fundamento legal correspondiente que le da la
‘ atribucion a cada Unidad Administrativa de la
1 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con la Ley de Infraestructura de la Calidad.

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

MP-710.doc


http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO

Procedimiento para realizar la verificacion en materia de

telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710-03 04 21 de diciembre de 2020 37 de 80
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucién
) a cada Unidad Administrativa de la PROFECO, para
12 ARTICULOS practicar una diligencia de verificacion en relacion con el
Reglamento de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion
13 ARTICULOS a cada Unldaq.Adm.lnlstratlv'a. de”la PROFEQO, para
practicar una diligencia de verificacion en relacién con el
Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucién
’ a cada Unidad Administrativa de la PROFECO, para
14 ARTICULOS practicar una diligencia de verificacion en relaciéon con el
Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del
Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucién
15 NUMERALES a caqla Unldaq.Adnjlnlstratlvg. de.’Ia PROFEQO, para
practicar una diligencia de verificacion en relacion con la
NORMA Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2018.
16 ORDEN Numero §S|g_nado a la orden de verificacion de
telecomunicaciones.
17 DE FECHA Fecha en la que fue emitida la orden de verificacion.
18 EMITIDA POR EL /LA Norln_bre_,del servidor publico que emiti6 la orden de
verificacion.
19 SUSCRITO /AIAS Nombre completo y apellidos del o los verificador (es).
20 NUMERO Numero de credencial del verificador y/o verificadores.
21 VIGENCIA(S) Dia, mes y afio de la vigencia de la credencial de quien
CORRESPONDIENTE(S) realiza la verificacion.
) Numero de oficio comision del servidor publico que lo
22 CON NUMERO(S) faculta para llevar a cabo una diligencia de verificacion
de telecomunicaciones.
23 DE FECHA(S) Fecha en la que se genero el oficio.
Nombre de la Calle en la que se encuentra el
24 ENLACALLE DE establecimiento del Proveedor.
o5 NUMERO EXTERIOR Numero  exterior con el que se encuentra el
establecimiento del Proveedor.
- NUmero interior con el que se encuentra el
26 NUMERO INTERIOR establecimiento del Proveedor.
27 ENTRE LAS CALLES DE Las cal_les_ paralelas en las que se encuentra el
establecimiento.
28 COLONIA Colonia en la que se encuentra el establecimiento
El coédigo postal al que pertenece la colonia del
29 C.P. 0
establecimiento.
30 ALCALDIA O MUNICIPIO Alcaldla_ 0 Municipio en la que se encuentra el
establecimiento.
31 ENTIDAD EEDERATIVA La enthlaq federativa en la que se encuentra el
establecimiento
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32 A TRAVES DE Elementos que den certeza del lugar a verificar.
Nombre y apellidos completos de la persona que
33 EL/LAC atiende la diligencia del verificador.
Afios de la persona que atiende la diligencia del
34 DE -
verificador.
35 SE IDENTIFICA CON _Cred_e_nual para votar u otro document_o con el que se
identifica la persona que atiende al verificador.
. Numero de credencial con la que se identifica la
36 CON NUMERO persona gue atiende al verificador.
37 EXPEDIDA POR Nombre de la institucion que expide la credencial de la
persona que atiende al verificador.
38 QUIEN DICE SER Cafgo que desempefia la persona que atiende la
verificacion.
Elementos que den certeza del cargo o puesto de la
39 COMPROBAR CON persona gue atiende la verificacion.
40 DEL ESTABLECIMIENTO Numero telefénico del establecimiento del proveedor.
41 CORREO ELECTRONICO Correo electronico del establecimiento del proveedor.
42 Si() Marca con una “x” que si designa testigos de asistencia,
cancelando la opcién NO (----).
43 NO () Marca con una “X” que no designa testigos de
asistencia, cancelando la opcion Sl (----).
Marcar con una “x” cuando los testigos son designados
44 VISITADA/O por el visitado, cancelado la opcidn del verificador/a (--).
45 VERIFICADOR/A Marca_lr_ con una “x” que los tesfu’gos son (_:ieS|gnados por
el verificador, cancelado la opcidn del visitado (--).
46 AL C. Nombre completo del primer testigo.
47 DOMICILIO EN Domicilio del primer testigo.
48 AL C. Nombre completo del segundo testigo.
49 DOMICILIO EN Domicilio del segundo testigo.
Marcar con una “x” si conoce la condicion econémica
50 MANIFIESTA QUE SI ( ) estimada del establecimiento visitado, cancelado la
opcion no (----).
Marcar con una “x” si no conoce la condicion econémica
51 MANIFIESTA QUE NO () estimada del establecimiento visitado, cancelado la
opcion si (----).
Cantidad de dinero que representa el capital en giro del
52 LO SIGUIENTE establecimiento o que desconoce la cantidad de dinero
que representa el capital en giro del establecimiento
53 LO SIGUIENTE Espacio correspondiente a la bateria de preguntas.
54 SIENDO LO SIGUIENTE Es_pa(:|0. corresp_ondlente para asentar la _rglac!gn de
evidencias obtenidas durante la visita de verificacion
i El resultado de andlisis detectd supuestos que afectan
55 SE OBSERVO QUE la vida, la salud o economia de una colectividad de
consumidores.
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56 A TRAVES DE Sistema electronico de evaluacion autorizado.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciobn a cada Unidad Administrativa de la
] PROFECO, para practicar una diligencia de verificaciéon
57 FRACCION en relacion con los “Criterios para aplicacion de la
suspension de la comercializacion de bienes, productos
0 servicios, y la clausura” publicado en el Diario Oficial
de la Federacion.
Fundamento juridico de la medida precautoria que se
58 LOS DIVERSOS va a imponer.
Definicion de pena merecedora debido a que en el
59 PRECAUTORIA DE establecimiento del proveedor no alcanz6 el promedio
suficiente para su aprobacion.
60 CONSISTENTE EN Cantldad_ ‘necesaria de sello_s_ a colocar en el
establecimiento por parte del verificador.
Numeracién consecutiva correspondiente de los sellos
61 FOLIOS que seran colocados
62 COLOCADOS EN Lugar fisico donde se procede su colocacion.
Lo que desee manifestar la persona que atendid la
63 MANIFESTANDO QUE diligencia, incluso puede ser de propio pufio y letra del
visitado.
Lo que desee manifestar el verificador en relacion a los
64 OBSERVACIONES hechos suscitados durante el desarrollo de la diligencia.
65 A LAS Hora de término de la verificacion.
66 DEL DIA Dia correspondiente de la terminacion de la verificacién.
67 DE Me§_ cc_)’rrespondlente de la terminacion de la
verificacion.
68 DE Anq_ cqfrespondleme de la terminacion de la
verificacion.
69 si() Marcar con una “x” que si recibe el acta de visita de
verificacidn, cancelando la opcidon NO (----).
Marcar con una “x” que no se recibe el acta de visita de
70 NO () PSS >
verificacidn, cancelando la opcién Sl (----).
71 EL VERIFICADOR/A/ES Nomt_)rg completo y apellidos y firma del verificador que
practico la diligencia.
72 EL VISITADO/A Nomb_rgz completo_ y apellidos y firma del visitado que
atendid la diligencia.
73 PRIMER TESTIGO Nombre co_mpleto y apellidos y firma del primer testigo
de asistencia.
74 SEGUNDO TESTIGO Nombre completo_ y apellidos y firma del segundo
testigo de asistencia.
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Formato 1-4-MP-710-03

PROCURADURLA FEDERAL DEL C:OM BUMIDOR

BUEFPROCURADURIA DE TELEC DMIUNICACIONE

MRECCOM QENMERAL DE PROTECCION AL CONHMIIDOR DE TELECOMUNIC ACIONE 8
DERECCIOM DE VERIFICACION DE TELECOMAMHICACIONE ]

EXPEDIENTE: I,

ACTA DE NEGATIVA DE VERIFICACTON

DE TELECOMUMIC ACIONES
En 2 a las k] horas  del  dia
4 de 5 de B . de  conformidad a  las  articulos)
7 de  la  Constitwcian Politica de ks Estados  Unidos  Mexicanas;
] de la Ley Federal de Proteccidn al Corsumidar; 9 e |2 Ley Federal da
Teleramunicacianes v Radiodifusicn; i de  la Ley Federal de  Procedimiento
Adrninistrative; {articulos) 11 e s Loy de Infraestructura de la Calidad; articulos
12 del  Reglamento  de  la  Ley  Federal de Proteccion al  Congsumidor;
13 del Reglamenta de la Procuraduria Federal del Consumidor;
14 del Estatute Orgdnica de s Procuraduria  Federal del Consumidar; w  {numerales)
15 de la NORMA Oficial Mesicana MOM-184-5CF1- 2018, Dlementos normatives y abligaciones

eipecificas que deben observar o provesdores para la comercializacion y/o prestacidn de lod servicios de
telecomunicaciones cuando utilicen una red poblica de telecomunicaciones y en cumplimiento a la orden de

werificacian de telecomunicaciones nimera 16__J  de fecha 17 emitida por elfla C
18 En sy cardcter de 13 e la Procuraduria Federal dal
Camsumidar; alfTayf o las CcC,

suscritoyayslas

Werificador)es de Telecomunicaciones adecritafas a esta Procuraduria Federal
del Cansumidar, quienjes) U ientificaln] Lon
cradencialf e indmero

Pl
eapedida {5} con fundamento en los
{articulos) E de la Ley Federal de Proteccion al Conswmidar; 13 diel
Reglamenta  de  la Procoraduria  Federal  del  Consumidor,  com wigencials)  correspondiente(s)
22 ;gue me (nos) scredita {n) coma VERIFICADOR/A/ES/AS DE TELECOMUMICACIONES

de la Procuraduria Federal del Consumidor, exhortando al visitada para gue corrabore que kels) fotografials] que
aparecein) en dichais] credendalles) concuerdain} con los rasgas fFeiondmicos dellas] que sctdain], asi coma de los

aficios de CmsiGn Lan
namerafs)

23 dee Fachads). [Fin de Seocian).---——-

%o hace constar gue, me (nos) constituiimos) en la calle de 24 Al mera

axberiar 25 . AlmEro interior 25 , Bntre ke

calles e

27

Caolonia 18 , Codigo Postal 9 , Alcaldia o Municipio

30 E Entidad Federativa

31 , Circunstancia gue constaté(amos)] ¥ corraboré{amos) a través de

Fojalded
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PROCURADURLA FEDERAL DEL COMBUMIDOR

AUBFROCURADURLA DE TELEC MIUNICACIDHE

MRECCOM BENERAL DE PROTECEION AL CONMMMIDDR DE TELECOMUNICACIONE 8
DIRECCION DE WERIFIGACION DE TELECOHRINIC ACIONE 3

EXPEDIENTE: P

ACTA DE NEGATIVA DE VERIFIC ACTON
DE TELECOMUMICACTIONES

solicitando la presencia de lafel propietadio yo encargadao yo dependientes yfo resporsable Wy ocupante yia
represemtante legal yio autorizada legal ywo autorizado o cualguier distribuidar del groveedor que directa a
indirectamente comercializa, presta yf'o proporcana servicios de telecomunicacionss, atendiendo ks visita elfla

[ 33 de 34 afias de adad,
guien se identifica con L , Ban
NUmera 36 expedida  par
37 ¥ guien dija

SBf 38 del establecimientn gue e
Wik, ) cual pude camprobar an
39 wefialanda

camo ndmens telefonico del establecdmisnta &0 ¥
carren elestrdnico 41 s puien e le solicta recbir
arigingl la orden de verificadgan de conformidad al {articule] . 80 de la Ley Federal de Prateccicn al

Carsumidar, en donde s sdtablecs daramente el ohijeta v alcance de s presente visita de verificacion, e coal s e

ha dado & conocer al visitada  guien manifiests gue i |_42_) no {43 ) recibe la orden antes mencionada. (Fin de
Saccdn).

Aeta sepguida, se le hace saber & Bafel viitadafo que de conformidad con el (articule] _ 30 de la Ley Federal de

Procedimiento Administrativo, es su derecho nombrar a dos testigos de asistencia, apercibido que de no hacerlo,

euns serdn designados por elfla propiofa Verificadorfes de Telecomunicadanes, manifestando que si |_44_) na

1_45_) los decigna; por lo que lafel visitadafo 46| elfla Verificador/es de Telecomunicaciones |47 _) designa coma

testigas al L. 48 , con damicilio en
49

aui coorss al O 50 . con dermicilia en
51

|Fin de Seccidn].
B efecto de establecer la situacion econdmica de laf'el visitadafo, previdta en o [articula] 8 de la Ley Federal de
Prateccitn al Consumider en relacin can bo establecida en el (articelo) B del misma ordenamiento, se da
aportunidad & este de gque sefale cual es bs condicidn scondmica estimads del establecimianta; a lo que lafel
witada/o manifiesta que sif_52 ) nol_53_| conece B condickin econdmica estimada del establecimientn visitado,

manifestanda de viva vor lo siguiente: [Fir da
Sapcin).

& continuacidn S hace canstar que diespuets die: haber mformado al
[ £ &l ohjeta de & visita ¢ ademds hacer de o conocimienta el
alcance juridica de b misma, e e apercibid en tres ocasiones de las consecuencias legales al negarss & praporcionar
kas facilidades para poder realizar la presente diligencia, lo anterior de confarmidad a los (articulos) -] e
la Ley Federal de Proteccdn al Consumidar, en relacién con los (articules) 100 de la Ley Federal de

Fojalded
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AP b PROCURADURLA FEDERAL DEL COMEUMIDOR

BUBFROCAURADURLA DE TEL ECOMUNICACIDHE 3
MRECCIDN QEMERAL DE PROTECCION AL CONIUMMIDOR DE TELECOMUNICACIDNE R
MRECCIDN DE WERIFICACION DE TELECOMIUINIC ACIONE 3

EXPEDIENTE: i1

ACTA DE NEGATIVA DE VERIFICACTON

DE TELECOMUNICACIONMNES
Provedimiento SAdministrativoy con losdieersas 11 e la Ley de Infrasstructura de la Calidad. Por la
tanka, & continuacion sE rnanifiesta [[5] siguiente:
54

Cormmpcuentements, se hace @fective @l apercbimiento gue s& encuentra en la arden de wverificacion de fecha
17_, del expediente J__ 1 ysepropeds s levantar la presents acta de negativa

de werificacian con fundamento en los (articedos] 8 de la Ley Federal de Proteccion ol Consumidar, asi
como en log {articulos) 10 de ba Ley Federal de Procedimients Sdministrative. (Fin de Seccidnj—

Finalmente, e suscrito eshorta & la persona con guien se entiende B diligencia, para manifestar [0 que a su derecha
COMEnEA. CuiEn hace T3] di= [ 80 dieracha rmanifestarda
ques

Cn relacicn con lo anterior, también & hace del conacimiento del visitada gue de conformidad al articubs 68 de ks Ley
Federal de Procedimiento Administrative v 145, parrafo tercero de la Ley de Infraestructura de [ Calidad, para
afrecer pruehas en refacion con las heches contenidos en ella o, par escrito, hacer uso de tal derecha dentro del
térming de cinco diss siguientes 3 la fecha en que se haya lkevantado &) acta respectiva |Fin de Secddnp———

Independientements de lo anterior, eflos Verficador de Telscomunicaciones comisionadofa Farmula las siguientes
abservaciones:

Fojadded
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PROCURADURLA FEDERAL DEL CON FUMIDOR

BUEFRDCURADURIA DE TELEC DMIUNICACIDNES

MRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONEMIDDR DE TELECOMUNICACIINE §
MRECCIOM DE WERIFICACION DE TELECOMAMNIC ACIONE 3

EXFEDIENTE: J_1

ACTA DE NEGATIVA DE VERIFIC ACTON
DE TELECOMUNIC ACTONES

Cabe sefalar gue oon fundamento en el {articulo) 10 de B Ley Federal de Pracedimiento Sdministrative ¢

11 de la Ley de Infraestructura de la Calidad, se hace del conacimiento del visitada que e hecha de
niegarse & designar testigos w'o firmar ) acts, no invalida el acto adminstrativa ¢ ni el contenida de la presente acta
de negativis de verificacian. [Fin de Secitn]

Mo habiendo mds gue asgregar se cierra 2 presente acta a las 27 Foras del dia

58 die 59 de B0 firmando de conformidad al margen y al calos bas que @n ella
ntervinisron y qusieran hacerlo, entregandose copia legible de la msma a B persona con quien se entendid la
diligencia, quien manifiesta que si {_ 61§ no [_GE_| la recibe, por o que se da por terminada la visita de werificacidan
cantuyendo la diligencia. (Fin de Seccion)

ClffLas Werificadar Jes de Telecomunicacianes Ll visitadiafa
63 (]
Testign Testign
G5 GE
Fojad de d
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Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Acta de negativa de Verificacion.
Objetivo: Circunstanciar los hechos que se constaten durante la visita de verificacion de telecomunicaciones.
Elaboracion: Verificador.
Presentaciéon: Forma impresa con letra de molde y con boligrafo.
Clave de Identificacion: Formato I-4-MP-710-03
No. de L Dice Debe Anotarse
Identificacion
1 EXPEDIENTE Numero de expediente consecutivo de verificacion.
2 EN Municipio y Entidad Federativa en donde se realiza la
verificacion.
3 ALAS Hora de inicio de la verificacion.
4 DEL DIA Dia de inicio de la verificacion.
5 DE Mes en que se realiza la verificacion.
6 DE Afio en que se realiza la verificacion.
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribucién a cada Unidad Administrativa de la
7 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Constitucion Politica de los Estados
Unidos.
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribucion a cada Unidad Administrativa de la
8 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
) atribucién a cada Unidad Administrativa de la
9 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusién.
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribucién a cada Unidad Administrativa de la
10 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo.
Fundamento legal correspondiente que le da la
‘ atribucién a cada Unidad Administrativa de la
1 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la Ley de Infraestructura de la Calidad.

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

MP-710.doc


http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO

Procedimiento para realizar la verificacion en materia de

telecomunicaciones

Codificacion:
MP-710-03

04

Version:

Inicio de Vigencia: Péagina:
21 de diciembre de 2020 45 de 80

12

ARTICULOS

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con el Reglamento de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor

13

ARTICULOS

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucién a cada Unidad Administrativa de la
PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con el Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor.

14

ARTICULOS

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con el Estatuto Orgénico de la Procuraduria
Federal del Consumidor.

15

NUMERALES

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la NORMA Oficial Mexicana NOM-184-
SCFI-2018.

16

ORDEN

Numero asignado a la orden de verificacion de
telecomunicaciones.

17

DE FECHA

Fecha en la que fue emitida la orden de verificacion.

18

EMITIDA POR EL /LA

Nombre del servidor publico que emitié la orden de
verificacion.

19

EN SU CARACTER DE

Cargo del servidor publico que firma la orden de
verificacion

20

SUSCRITO /A/AS

Nombre completo y apellidos del o los verificador (es).

21

NUMERO

Numero de credencial del verificador y/o verificadores.

22

VIGENCIA(S)
CORRESPONDIENTE(S)

Dia, mes y afio de la vigencia de la credencial de quien
realiza la verificacion.

23

CON NUMERO(S)

Numero de oficio comisién del servidor publico que lo
faculta para llevar a cabo una diligencia de verificacion
de telecomunicaciones.

24

EN LA CALLE DE

Nombre de la Calle en la que se encuentra el
establecimiento del Proveedor.

25

NUMERO EXTERIOR

Numero exterior con el que se encuentra el
establecimiento del Proveedor.

26

NUMERO INTERIOR

NUmero interior con el que se encuentra el
establecimiento del Proveedor.

27

ENTRE LAS CALLES DE

Las calles paralelas en las que se encuentra el
establecimiento.

28

COLONIA

Colonia en la que se encuentra el establecimiento

29

C.P.

El cddigo postal al que pertenece la colonia del
establecimiento.

30

ALCALDIA O MUNICIPIO

Alcaldia o Municipio en la que se encuentra el
establecimiento.
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31 ENTIDAD EEDERATIVA La entldgd 'federatlva en la que se encuentra el
establecimiento
32 A TRAVES DE Elementos que den certeza del lugar a verificar.
Nombre y apellidos completos de la persona que
33 ELLAC atiende la diligencia del verificador.
34 DE An(_)_s de la persona que atiende la diligencia del
verificador.
Credencial para votar u otro documento con el que se
35 SE IDENTIFICA CON identifica la persona que atiende al verificador.
. Numero de credencial con la que se identifica la
36 CON NUMERO persona que atiende al verificador.
37 EXPEDIDA POR Nombre de la institucion que expide la credencial de la
persona que atiende al verificador.
Cargo que desempefia la persona que atiende la
38 QUIEN DIJO SER verificacion.
Elementos que den certeza del cargo o puesto de la
39 COMPROBAR CON persona que atiende la verificacion.
40 DEL ESTABLECIMIENTO Numero telefénico del establecimiento del proveedor.
41 CORREO ELECTRONICO Correo electronico del establecimiento del proveedor.
42 si() Marcar con una “x” que si recibe el acta, cancelando la
opcion NO (----).
Marcar con una “x” que no se recibe el acta, cancelando
43 NO () la opcién SI (----).
Marca con una “X” que si designa testigos de asistencia,
44 SI() -
cancelando la opcion NO (----).
Marca con una “x” que no designa testigos de
45 NO () . ; .
asistencia, cancelando la opcion Sl (----).
26 VISITADA/O Marcar_cqn una “x” cuando los t(_e§t|gos son _deS|gnados
por el visitado, cancelado la opcién del verificador/a (--).
47 VERIFICADOR/ES Marca_lr_ con una “x” que los test_lg,;os son d_eS|gnados por
el verificador, cancelado la opcidn del visitado (--).
48 AL C. Nombre completo del primer testigo.
49 DOMICILIO EN Domicilio del primer testigo.
50 AL C. Nombre completo del segundo testigo.
51 DOMICILIO EN Domicilio del segundo testigo.
Marcar con una “x” si conoce la condicién econdémica
52 MANIFIESTA QUE SI () estimada del establecimiento visitado, cancelado la
opcion no (----).
Marcar con una “x” si no conoce la condicién econémica
53 MANIFIESTA QUE NO ( ) estimada del establecimiento visitado, cancelado la
opcion si (----).
54 LO SIGUIENTE El(los) hgcho(s) que mo_tl’va(n) el Ievantar_nlen_to del acta
de negativa de verificacién de telecomunicaciones.
Lo que desee manifestar la persona que atendi6 la
55 MANIFESTANDO QUE diligencia, incluso puede ser de propio pufio y letra del
visitado.
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56 OBSERVACIONES Lo que desee manifestar el verificador en relacién a los
hechos suscitados durante el desarrollo de la diligencia.

57 A LAS Hora de término de la verificacion.

58 DEL DIA Dia correspondiente de la terminacion de la verificacion.
Mes correspondiente de la terminacion de la

59 DE S
verificacion.
Afio correspondiente de la terminacion de la

60 DE s
verificacion.

) Marcar con una “X” que si recibe el acta de negativa de

61 SI() verificacion de telecomunicaciones, cancelando la
opcién NO (---).
Marcar con una “X” que si recibe el acta de negativa de

62 NO () verificacion de telecomunicaciones, cancelando la
opcion Sl (--).

63 EL VERIFICADOR/A/ES Noml_:)rg completo y apellidos y firma del verificador que
practico la diligencia.

64 EL VISITADO/A Nomprg com.pleto y apellidos y firma del visitado que
atendio la diligencia.

65 PRIMER TESTIGO Nombre cor_npleto y apellidos y firma del primer testigo
de asistencia.

66 SEGUNDO TESTIGO Nombre com_pleto y apellidos y firma del segundo
testigo de asistencia.
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Formato I-5-MP-710-03

PROCURADUR A FEDERAL DEL COHS LI IDOR

SUBPROCURADLUARLY DE TELECOMUNICACHINES

DIRECCHAN GEMERAL DE PROTECCIOM AL COMNSUMIDOR DE TELECORUNICACIOMES
DIRECCHON DE VERIFICACION DE TELECOSUMNICACIOMES

s EXPEDMENTE: 1
ACTA CIRCU NS TARNCLADGA

En 2 a s 3 Fusras  del  dia
4 de 5 e 7] . ¥ en cumplimiento a la anden
de werificacitn de telecaomunicaciones numera
T e
fecha B emitida por la € -] en s cardcter de
i de la Subprocuraduria de Telecomunicacianes de la Procuraduria Federal del
Coarsumidar: el flaflas las L |

suscrito)assfas 11
VERIFICADR, 8 ESSAS DE TELECORMUMNICACKIMNES adscrito/afos a la Procuraduria Federal del Consumidor, quisn]eas)
sE identificain} en gl acto cin credencialies) numera

12
s ponstituye en la calle 131 Cam mormero exteriar 14 .
nUmens inEErior 15 . Bntre [F0H [="11"T1 [= =]
16
Calonia 1y . Cadige Postal 18 Alcaldia o Municipia
19 , Entidad Federativa
] , Ciroumstancia gue constaté]amas) y corraboréfamos) a traveés
de X1
Airmismis, [ Face canstar [[&] siguisnte:
22

. la amteriar
circunstanciacikin de hechas se realiza de conformidad a los (articelas) X8 de la Ley Federal de Pracedimisnta

Administrative, de aplicacicn supletaria a la Ley Federal de Prateccion al Consumidor v se hace constar para todas los
efectos legales a gue hayga lugar.

VERIFICADORSASESSAS DE TELECOMUNICACIOMNES

24

Foja ldel
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PROFECO

telecomunicaciones

Procedimiento para realizar la verificacion en materia de

Codificacion:
MP-710-03

Version:
04

Péagina:
49 de 80

Inicio de Vigencia:
21 de diciembre de 2020

Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Acta circunstanciada
Objetivo: Circunstanciar los hechos que se constaten durante la visita de verificacion de telecomunicaciones.
Elaboracion: Verificador.
Presentaciéon: Forma impresa con letra de molde y con boligrafo.
Clave de Identificaciéon: Formato I-5-MP-710-03
N.O.' de - Dice Debe Anotarse
Identificacion
1 EXPEDIENTE Numero asignado por el sistema.
2 EN Municipio y Entidad Federativa en donde se realiza la
verificacion.
3 A LAS Hora de inicio.
4 DEL DIA Dia en que se realiza la verificacion.
5 DE Mes en que se realiza la verificacion.
6 DE Afio en que se realiza la verificacion.
7 NUMERO Numero as_lgngdo a la orden de verificacion de
telecomunicaciones.
8 DE FECHA Fecha en la que fue emitida la orden de verificacion.
9 EMITIDA POR Nom_bre _Qel servidor publico que emitio la orden de
verificacion.
10 EN SU CARACTER DE Ca(go dt_e! servidor publico que firma la orden de
verificacién
11 SUSCRITO /A/SIIAS Nombre completo y apellidos del o los verificador (es).
12 NUMERO Numero de credencial del verificador (es)
13 EN LA CALLE DE Nombre _de_ la calle en la que se encuentra el
establecimiento del Proveedor.
14 NUMERO EXTERIOR NUmero exterior con el que se encuentra el
establecimiento del Proveedor.
15 NUMERO INTERIOR NUmero interior con el que se encuentra el
establecimiento del Proveedor.
16 ENTRE LAS CALLES DE Las caIIe_s paralelas en las que se encuentra el
establecimiento del Proveedor.
17 COLONIA Colonia en la que se encuentra el establecimiento.
El codigo postal al que pertenece la colonia del
18 C.p. e
establecimiento.
19 ALCALDIA O MUNICIPIO Alcaldla_o Mun|C|p|o en la que se encuentra el
establecimiento.
20 ENTIDAD EEDERATIVA La entldad _federatlva en la que se encuentra el
establecimiento.
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PROFECO Procedimiento pararealizar la verificacion en materia de

PROCURADURIA FEDERAL telecomunlcaCIC)neS
DEL CONSUMIDOR
Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710-03 04 21 de diciembre de 2020 50 de 80

Formato I-6-MP-710-03

PROCURADLSR(A FEDERAL DEL CONSUMIDOR,
PRO [:' E CO SUBFRABCLMADL LS BE TELECOMLINICATIONES
BIRECEION OENERAL DE PROTECEIGN AL EONSUMIDOR DE

TELEDOMLN ICACIONES

CITATORIO
Prowesdor: 1
Domilcilioz
2
En 3 slendo las 4 haras con 5 minutas , del ok
E del mes de __7 el afa g el C. 9 &n mi

cardcter de servidor plblica adsorito a la Direccidn General de Proteccidn al Consumigor de Telstomunicaciones pertenecente a b
Subprocuraduria de Telecomunicaciones oe la Procuradura Federal del Comsumnidor, identificéndome con credenclal ndmero
1a . wigente y expedida par la Tibular de la Coordinacddn General de Administracidn de la Froouradenia Federal del Consumidor,

con fundamento en del artioulo) 11 del chlnn'cntl: de la Procuraduria Federal del Comswmidar, misma gue contiene b
fotografia que corresponden a los rasgos fisiondmicas, asl como a la firma autdgrafa de quien acbia y auxila a la Titelar de la Direccidn General
de Proteccidn al Consumidar de Telecomunicaciones de la Froouraduria Federal del Conswmicar, para realizar la notificacidn del oficio

12 de fecha 13 , ¢l mal se ordena notificar personalmente al
proveacar 1 . @ travis de su representante o apoderaca legal, o a algune oe los autorizados
para recibir  notficaciones  por la ohada  perscna maoral; por Il gue  me  constitul en el domiclic  wbicado
&n 2

¥
cerciorado o oue 5 el damizilic correcto oe la persona a quitn 73 ¥a natificar
14
, ¥ toda  we2  gque el immuehls
cuenta con las  siguientescaracternisticas: 15
¢ &Lt spguido procedo a requerir b
presencia de oulen legalmente represente a 1 . 0 algim autarizaco para recibir
nictificaciones diel provesdor, acudiendo al lamaco alila C
16 quicn  dice tener o cardcher  de
17 Y quien s identifica oan
18 eapedida a su favar por
19 , v enterado e la presente diligencia, manifiesta que o
reprasentante o apoderado legal o algin awtorizado por 1 . pafa recibir

mnotiflcationes, no s& encusntran al momanto de la preseste diigencla; motive por el cual procede a dejar el presente citatorio para que se lo
entregue al (la} interesada {a), v espere en diche domicilio a la persona gue al efecto se designe para realizar la presente natificacdan, ¢ dla

0 ,alas 21 con ¢l apercibimiento gue en caso de ne hacerlo, la diligencia de
notificacidn se entenderd con cualquier persana que se encuentre en el camicilio en gue se realice la diligencia v, de negarse ésta a recibirla o

&N su masa de encontrarse oerrade ol domidlio, se realizard por insktructve que se fijard en un luigar wisihle el domicils v confarme a lo

sefalada en |el artioulo) 22 de la Ley Federal de Procedimiento Administratio con relackin {al arbloela)
23 de la Ley Federal de Protecodn al Consumidor;  (arthculosh 11 del Reglamento de b
Procuradurla Federal cel Consumicar; y [articulo) 24 del Estatuto Orgdnico de la Frocwraduria Feceral del Consumidor,

procedidndose a firmar para constancia legal la presente, las personas que en ella intereinieron. Asi mema, se hace constar gue el presente
citatoria, se expide y se firna en dos url,gln:llr:s wna para el proveedor y obra para la autoridad. OONSTE

El Notificadar Fersona gua atlende b diligencia
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telecomunicaciones

Codificacion:
MP-710-03

04

Version:

Inicio de Vigencia: Péagina:
21 de diciembre de 2020 51 de 80

Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Citatorio
Elaboracion: Servidor publico que notifica.
Presentaciéon: Forma impresa con letra de molde y con boligrafo.
Clave de Identificacion: Formato I-6-MP-710-03
No. de L Dice Debe Anotarse
Identificacion
1 PROVEEDOR Razén Social y/o Nombre comercial del proveedor a
verificar.
2 DOMICILIO Direccion de . .ublcamon del establecimiento del
proveedor a verificar.
3 EN Municipio y Entidad Federativa en donde se realiza la
verificacion.
4 SIENDO LAS Hora de inicio.
5 CON Minutos.
6 DIiA Dia en que se realiza la diligencia.
7 DE Mes en que se realiza la diligencia.
8 ANO Afio en que se realiza la diligencia.
9 EL C. Nombre completo y apellidos del servidor publico.
10 NUMERO Numero de credencial del servidor publico.
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
11 ARTICULO PROFECO, para practicar la diligencia en relacién con
el Reglamento de la Procuraduria Federal del
Consumidor.
12 OFICIO Numero de oficio que se notifica.
13 FECHA Fecha en la que se generd el oficio.
14 NOTIEICAR C_a_racterlstlcas que corresponden con el domicilio
visitado.
15 CARACTERISTICAS Cualidades que describen al inmueble visitado.
16 EL/LA C. Nc_>mbre y _gpelllqlos completos de la persona que
atiende la diligencia.
17 CARACTER DE Qe_trgo que desempefia la persona que atiende la
diligencia.
18 SE IDENTIEICA CON D(_)cumento__con I_a que se identifica la persona que
atiende la diligencia.
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19 EXPEDIDA POR Nombre de la |.nst|tuC|on.que egplde la identificacién de la
persona que atiende la diligencia.

20 DIiA Fecha en la que se realizara la notificacion.

21 A LAS Hora en la que se realizara la notificacion.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion

29 ARTICULO a ca_da Unld_a_d Admlnlstratlva}' de la PROFECO, para
practicar la diligencia en relacién con la Ley Federal de
Procedimiento Administrativo.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion

. a cada Unidad Administrativa de la PROFECO, para

23 ARTICULO practicar la diligencia en relacion con la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucién

24 ARTICULO a ca_da Unld{:\d Aqlmlnlstratl\_/g de la PROFECO, para
practicar la diligencia en relacién con el Estatuto Organico
de la Procuraduria Federal del Consumidor.

25 EL NOTIFICADOR Nombre completo, apellidos y firma del notificador.

26 ATIENDE LA DILIGENCIA Nomb.r’e completq, apellidos y firma de la persona que
atendio la diligencia.
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PROFECO Procedimiento pararealizar la verificacion en materia de

PROCURADURIA FEDERAL telecomunicaCioneS
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Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710-03 04 21 de diciembre de 2020 53 de 80

Formato I-7-MP-710-03

PROCURADURES FEDERAL DEL DONSUIN | DOR.
PROF E Co SUEFROCURAD URLA DE TELECD M LUINBCACHNES
DRECOON GEMERAL DE PROTECCIOM AL COMSUMEDOR DE

TELECOMLNICA CIONES

CEDULA DE NOTIFICACKON FOR INSTRUCTIVG

Proveedor: 1
Domicilio:
2
En 3 , siendo las q horas can 5 minutos, del dia
[ ded  mes  de 7 del  afo & PR B
9 an mi cardcter de servidar publico adicrito a la Direccion General de Prateccian al Consumidor de
Telacomunicaciones pertenecients a la Subprocuradueria de Telecomunicaciones de ba Procoraduria Federal del Consumidor, identificandame
can credencial numera 10 vigente v expedida por la Titular de fa Coordinacion General de Administracion de fa Procuraduria
Federal del Consumidor, con fundamenta en {el articule} 11 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, misma gue

cantiene s fotografia gue corresponden a los rasgos fislondmicos, asi comao a la firma autdgrafa de quien actoa v auxilia a ka Titular de la Direccian
General de Proteccion al Consumidor de Telecamunicaciones de |a Pracuraduria Federal del Consumidar, para realizar la notificacikn del ofica

12 dee facha 13 s &l cual se ordena notificar personalmente a
14 guien L& astenta como Representante Legal de la persona moral o a alguna de los
autarizados para recibir notificaciones por lix citmda pErsana rmaral los
o, 15
; por o
que me canstibui an el darmicilia ubicado ]
3
yeerciorado de que es el domicilio correcta
de la pErsana a quign L wa notificar,
16

¥ toda ver que el inmueble cuenta con  lag  siguientescaracteristicas: 17
Beto seguido acudid a mi Hamado el (la) ciudadana [a) i3 » guien dija
SET 19 J identificindase can cradencial nmeEra
0 expedida a su Favar par 1 . ¥ enterada de
la presente diligenca, manifiesta que el {la} ciudadano (al 14 na e
EncuEntra en estas momentas, 8 quien el dia 22 se e dejd citatorio para que esperars a s persona que al
efecto o designara para realizar la presente notificacidn; mativa por el cual, s & hace efectivo el apercibimienta sefialado @n el referida
citatorio, procediendo en este acto a entregar a la persona que me atendit arginal del oficia 12 w un ejemplar
de @ita constancia en  original, documentacidn gque Se integra de X3 hojas por bo gue en este acto el ciudadana
14 s da por legalmente notificado, de confarmidad con lo establecido en (los articulos)
24 de la Ley Federal de Procedimiento Sdministrativo con relacidn (al articulof 25 de la Ley Federal de
Prateccian al Consumidor; {articulas) 11 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor; y {articula)
_ M6 del Estatuto Orgdnico de b Procuraduris Federal del Consumider, procediéndose a firmar para constancia legal ks presente, las

persanas gue en ella intervinieran, Asi mismo, se hace constar que el presente citatorio, se expide y se firma en dos originales una para el
natificado y otra para |a autaridad . CONSTE

27 23

El Notificador Persona gue atiende la diligencia
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Codificacion:
MP-710-03

Version:
04

Inicio de Vigencia: Péagina:
21 de diciembre de 2020 54 de 80

Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Cédula de Notificacion por Instructivo.
Elaboracion: Servidor publico que notifica.
Presentaciéon: Forma impresa con letra de molde y con boligrafo.
Clave de Identificacion: Formato I-7-MP-710-03
No. de L Dice Debe Anotarse
Identificacion
1 PROVEEDOR Razén Social y/o Nombre comercial del proveedor a
verificar.
2 DOMICILIO Direccion de . .ublcamon del establecimiento del
proveedor a verificar.
3 EN Municipio y Entidad Federativa en donde se realiza la
verificacion.
4 SIENDO LAS Hora de inicio.
5 CON Minutos.
6 DIiA Dia en que se realiza la diligencia.
7 DE Mes en que se realiza la diligencia.
8 ANO Afio en que se realiza la diligencia.
9 EL C. Nombre completo y apellidos del servidor publico.
10 NUMERO Numero de credencial del servidor publico.
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
11 ARTICULO PROFECO, para practicar la diligencia en relacién con
el Reglamento de la Procuraduria Federal del
Consumidor.
12 OFICIO Numero de oficio que se notifica.
13 FECHA Fecha en la que se generd el oficio.
14 A Representante legal del proveedor.
15 LOS CC. Autorizados para recibir notificaciones.
16 NOTIEICAR C_a'ractenstlcas gue corresponden con el domicilio
visitado.
17 CARACTERISTICAS Cualidades que describen al inmueble visitado.
18 EL (LA) CIUDADANO (A) Nc_>mbre y _gpelllqlos completos de la persona que
atiende la diligencia.
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19 QUIEN DICE SER C_a}rgo que desempefia la persona que atiende la
diligencia.
20 NUMERO D(l)cumentoucon .Ia que se identifica la persona que
atiende la diligencia.
Nombre de la institucién que expide la identificacién de la
21 POR . I .
persona que atiende la diligencia.
: Fecha en la que se dej6 citatorio para realizar la
22 DIA PR
notificacion.
Numero de hojas que integran la documentacion
23 HOJAS notificada.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion
o ARTICULO a ca_da Unld_a_d Admlnlstratlva_l' de la PROFECO, para
practicar la diligencia en relacién con la Ley Federal de
Procedimiento Administrativo.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion
: a cada Unidad Administrativa de la PROFECO, para
25 ARTICULO practicar la diligencia en relacion con la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion
26 ARTICULO a ca_da Unld{:\d A(_:imlnlstratl\_/g de la PROFECO, para
practicar la diligencia en relacién con el Estatuto Organico
de la Procuraduria Federal del Consumidor.
27 EL NOTIFICADOR Nombre completo, apellidos y firma del notificador.
08 ATIENDE LA DILIGENCIA Nomb_r’e co_mpleto_, apellidos y firma de la persona que
atendio la diligencia.
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Formato 1-8-MP-710-03

PROCURADURES FEDERAL DEL OOMSLI M DOR.
PROF E CO SUEFROCUMAD URLA DE TELEDD MUNSCACHNES
DIRECOON GEMERAL DE PROTECOIOM AL COMSUMEDOR DE

TELECOMURMICACIDNES

CEDULA DE NOTIFICACION CON CITATORIO

Proveedor: 1
Domicilio:
2
Em 3 siendo las 4 horas con 5 minutas, dal
dis i del rmas da 7 dal sia g el o an
mi cardcter de servidor plblico adscrito a la Direcddn General de Proteccddn al Consumidor de Telecomunicaciones perteneciente a la
Subprocuraduria de Telecomunicactiones de la Pracuraduria Federal del Consumidar, identificdndame con credencial mimera io .
wigente y expedida por Fa Titular de ks Coardinacién General de Administracion de la Procuraduria Federal del Consumidar, con fundamento en
fel articula) 11 del Reglamenta de la Procuraduria Federal del Consumidor, mEma gue contiens la fotografia que corresponden a
los rasgos fislonomicos, i como a ka firma sutdgrafa de quien actia y auxilia a la Titular de la Direccion General de Proteccion al Consumidor de
Telecomunicacianes de la Procuraduria Federal del Consumidor, para realizar ba notificacian del oficio 12 die
fecha 13 . @l cual e ardena natificar persanalmentsa al praweedor
1 , & tranes de sy representante o apoderado legal, o a alguno de los autorizados para recibir
natificaciones por  la citada  persona moral;  por 6 gue  me constitui en el domicilia wbicade  en
2 vy cerciorado de
que (53 el damicilia correcta de la pErsona it quién e v notificar
14

¥ toda ver gue el inmueble cuenta con las
siguientes caracteristicas: 15 .
arto seguida acudid & mi lamado el {laf cdudadano [a) 16 . quien dija
SET iz J identificindase Lan credencial nmeEra
18 expedida a Lu Favar par 19 . ¥ enterada de
la presente diligencia, &l dia 20 se le dejo citaborio para gue esperara ala persona gue al efecta se designara
para realizar la presente notificacion; por lo que una ver encontréndose debidamente identificada, ke hage entrega del original del oficia
12 de fecha 13 v un ejemplar de esta constancia en original,
documentacion que s& integra de 21 hojas con texto en su anwersa y reverso de las mismas, par lo gue @n este acto el ciudadana
16 se da por legalmente notificada, de conformidad con lo establecido en {las articulos)
22 de s Ley Federal de Procedimiento Administrative con relacion (al articulo) . 23 de ls Ley
Federal de Proteccidn al Consumidar; [articulos) i1 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidar; y

jarticula) _ 24 del Cstatuto Orgdnico de la Procuraduria Federal del Consumidar, procediéndose a firmar para constancia legal b presentes,
las persanas gue en ella intervinieran. Asi misma, se hace carstar que |a presente cédula de notificacian, se expide y se firma en dos originales

una para el provesdor y otra para la autoridad. CONSTE

25 26

El Notificadar Elf La Motificado {a]
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Version:
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Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Cédula de Notificacion con Citatorio.
Elaboracion: Servidor publico que naotifica.
Presentaciéon: Forma impresa con letra de molde y con boligrafo.
Clave de Identificacion: Formato I-8-MP-710-03
No. de L Dice Debe Anotarse
Identificacion
1 PROVEEDOR Razén Social y/o Nombre comercial del proveedor a
verificar.
2 DOMICILIO Direccion de . .ublcamon del establecimiento del
proveedor a verificar.
3 EN Municipio y Entidad Federativa en donde se realiza la
verificacion.
4 SIENDO LAS Hora de inicio.
5 CON Minutos.
6 DIiA Dia en que se realiza la diligencia.
7 DE Mes en que se realiza la diligencia.
8 ANO Afio en que se realiza la diligencia.
9 EL C. Nombre completo y apellidos del servidor publico.
10 NUMERO Numero de credencial del servidor publico.
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
11 ARTICULO PROFECO, para practicar la diligencia en relacién con
el Reglamento de la Procuraduria Federal del
Consumidor.
12 OFICIO Numero de oficio que se notifica.
13 FECHA Fecha en la que se generd el oficio.
14 NOTIEICAR C_a_racterlstlcas que corresponden con el domicilio
visitado.
15 CARACTERISTICAS Cualidades que describen al inmueble visitado.
16 EL (LA) CIUDADANO (A) Nc_>mbre y _gpelllqlos completos de la persona que
atiende la diligencia.
17 QUIEN DIJO SER Qe_trgo que desempefia la persona que atiende la
diligencia.
18 NUMERO D(_)cumento__con I_a que se identifica la persona que
atiende la diligencia.
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Nombre de la institucion que expide la identificacion de la
19 POR . I~ .
persona que atiende la diligencia.
" Fecha en la que se dejo citatorio para realizar la
20 DIA PR
notificacion.
21 HOJAS Nur_n_ero de hojas que integran la documentacion
notificada.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion
. a cada Unidad Administrativa de la PROFECO, para
22 ARTICULO practicar la diligencia en relacion con la Ley Federal de
Procedimiento Administrativo.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion
23 ARTICULO a ca_da Unld_a_d Ao!mlnlstratlva_l, de la PROFECO, para
practicar la diligencia en relacién con la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucién
o ARTICULO a ca_da Unlc_igd Aglmlnlstratl\_/g de la PROFECO, 'pe_tra
practicar la diligencia en relacién con el Estatuto Organico
de la Procuraduria Federal del Consumidor.
25 EL NOTIFICADOR Nombre completo, apellidos y firma del notificador.
26 EL/ LA NOTIFICADO (A) Nomb_rg co_mpleto_, apellidos y firma de la persona que
atendio la diligencia.
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Formato 1-9-MP-710-03

PROOURADURLS FEDERAL DEL DML M| DDA
PROF E ‘ 0 SLEPROCUMADURLA DE TELECOMUNBCACIONES
DERECCMIN GEMERAL DE PROTECOOM AL COMSUMEDOR DE

TELECORILANICACIONES

CEDULA DE NOTIFICACION

Proveedaor: 1
Domicilio:
2
] 3 siendo las 4 hiras con 5 mimutas, del
dis & del mas de 7 dal afia & celCL L] en
mi caracter de servidor pablico adscrito a la Direccidn General de Proteccdn al Consumidor de Telecomunicaciaones perteneciente a la
Subprocuraduria de Telecomunicacianes de la Procuraduria Federal del Consumidar, identifichndome con credencial numera 10 .
wigente y expedida por ks Titular de ks Caordinacion General de Administracion de la Procuraduria Federal del Consumidar, con fundamento en
{el articuloy 11 del Reglamento de [a Procuraduria Federal del Consumidor, msma gue contiens a fotografia que corresponden a
ks rasgos fisiondmices, asi comio a b firma autdgrafs de guien scbda y suxilia a la Titular de la Direceidn General de Proteceion al Consumidor de
Telecomunicaciones de la Procuraduria Federal del Consumidar, para realizar B notificadan del oficio 12 e
fecha 13 \ ol cual H3 ardena natificar persanalments al praveedor
1 , & trawés de su representante o apoderado legal, o a alguno de los autorizados para recibir
natificaciones  por  la citada  persona moral;, o por o gue  me constitui en el domicilio ubicade  en
2 v cerciorado de
que 13 #l damicilia correcto de la pErsona F] quien L1 wa notificar
14
v toda ver gue el inmueble cuenta con las
siguientes caracteristicas: 15 ,
acto seguido procedo & requeric la presencia de quien legalmente represente a 1 , o algan
autarizado para recibir notificaciones del praveedor, acudienda al llamada elfla C
16 quien  dice  teper el cardcter  de
i7 ¥ guien  se dentifics  con 18
expedida a su favor por 19 , por
la [=[TE] wna we encantrandase debidamente identificada, le hago entrega del original el oficia
12 w un sjemplar de ssta canstandia en original, documentacidn gue o integrade 20 haojas
can texta en U anversa y reverso de las mismas, par ko que en este acto @ ciudadana 16
se da por legalmente notificado, de conformidad con lo establecido en {los articulos) 21 de la Lay
Federal de Procedimients Administrativo con relacian {al articulo) _ 22 de la Ley Federal de Pratecddn al Consumidor; {articulos)
11 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidar; y (articule) 2% del Estatute Orgdnica de la

Procuraduria Federal del Carsumidor, praocediéndase a firmar para constancia legal la presente, ks personss que en ella intervinieran. & mismo,
se hace constar gue [a presente cédula de natificacion, se expide y se firma en dos originales una para el proveedor y atra para la autoridad.
COMETE

El Notificadar Elf La Motificado {a)
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Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Cédula de Notificacion
Elaboracion: Servidor publico que notifica.
Presentaciéon: Forma impresa con letra de molde y con boligrafo.
Clave de Identificacion: Formato I-9-MP-710-03
No. de L Dice Debe Anotarse
Identificacion
1 PROVEEDOR Razén Social y/o Nombre comercial del proveedor a
verificar.
2 DOMICILIO Direccion de . .ublcamon del establecimiento del
proveedor a verificar.
3 EN Municipio y Entidad Federativa en donde se realiza la
verificacion.
4 SIENDO LAS Hora de inicio.
5 CON Minutos.
6 DIiA Dia en que se realiza la diligencia.
7 DE Mes en que se realiza la diligencia.
8 ANO Afio en que se realiza la diligencia.
9 EL C. Nombre completo y apellidos del servidor publico.
10 NUMERO Numero de credencial del servidor publico.
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
11 ARTICULO PROFECO, para practicar la diligencia en relacién con
el Reglamento de la Procuraduria Federal del
Consumidor.
12 OFICIO Numero de oficio que se notifica.
13 FECHA Fecha en la que se generd el oficio.
14 NOTIEICAR C_a_racterlstlcas que corresponden con el domicilio
visitado.
15 CARACTERISTICAS Cualidades que describen al inmueble visitado.
16 EL/LA C. Nc_>mbre y _gpelllqlos completos de la persona que
atiende la diligencia.
17 CARACTER DE Qe_trgo que desempefia la persona que atiende la
diligencia.
18 SE IDENTIEICA CON D(_)cumento__con I_a que se identifica la persona que
atiende la diligencia.
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19 EXPEDIDA POR Nombre de la |.nst|tuC|on.que egplde la identificacién de la
persona que atiende la diligencia.

20 HOJAS Nur_n_ero de hojas que integran la documentacion
notificada.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion

21 ARTICULO a caFja Unld.a.d Ad.mlnlstratlve.l, de la PROFECO, para
practicar la diligencia en relacién con la Ley Federal de
Procedimiento Administrativo.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion

22 ARTICULO a ca_da Unld_a_d Admlnlstratlva_l' de la PROFECO, para
practicar la diligencia en relacién con la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la atribucion

. a cada Unidad Administrativa de la PROFECO, para

23 ARTICULO practicar la diligencia en relacion con el Estatuto Orgéanico
de la Procuraduria Federal del Consumidor.

24 EL NOTIFICADOR Nombre completo, apellidos y firma del notificador.

o5 EL/ LA NOTIFICADO (A) Nomb_rg co_n]pleto_, apellidos y firma de la persona que
atendio la diligencia.
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Anexo 1

QUEJAS Y DENUNCIAS

Si el Verificador Federal incurre en cualquier iregularidad u omision, el

hecho podra denunciarse en cualquier momento a través de:

» Teléfono del Consumidor de la Replblica Mexicana:

800468 8722

« Teléfono dela Subprocuraduria de Telecomunicaciones:

(55) 5625-6700 Ext. |
» Organolnterno de Control en laPROFECO:

confraloria@profeco.gob.mx Tel. (55) 5625-6700 Ext.

»  Secretaria dela Funcion Pablica:

contactociudadano@funcionpublica.gob.mx Tel. 2000-3000 Ext.

PROFECO

PROTOCOLO DE
VERIFICACION DE

TELECOMUNICACIONES

Procuraduria Federal del Consumidor

Subprocuraduria de Telecomunicaciones
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1. Presentacion
1.1 identificacidn
1.2 Acreditacién
13 Derechas del visitada fverificadar
1.4 Designacion de testigos

Esquema del protocolo de
Verificacion de
Telecomunicaciones

2. Levantamiento del acta

Protocolo de Verificacion de
Telecomunicaciones

1. Presentacion

1.1 dentificatidn

El (12 verificador(z) deberd conducirse y prasantzrse con respetoy honestidad znte el

proveador, rezlizando |25 scciones de verificacion conforme 2 |z Ley Federzl de

Prataccion 2l Consumidor y demas aplicables.

El {I2) verificador(a) deberd identificarse ante quien atiendz |2 visita de verificacion 2

traves de:

- Credencial de wverificacidn vigente [expedida por |z Subprocurzduriz de

Telecomuniczciones) misma qua deberd contar con fotografiz del (2] verificador|z),

cadigo OR y elementos de seguridad. Parz &l caso de que &l sarvidor plblico se

presante con credencizl expedida por |2 Subprocureduria de Verificacion y Defensz de

Iz Confianza debera mostrar tambign el oficio comision quelo habilita en materiz de

verificacion de Telecomunicaciones.

- Orden de verificatidn emitidz por|z Direezion Generzl de Protzecian 2l Consumidor

de Telzcomunicaciones, Direccion de Verificacion de Telecomunicacionas, Jefztura de

Diepartzmento de Telecomuniczciones o Jefatura de Departamentade Verificacion, |z

cual ser3 entregada en original con firma autografa 2l inicio de la diligencia.

El {I2} verificador(a) solicitar2 que |2 parsona que atiende la visita se identifique y

levantars | arta circunstancizda de las hechos constatzdos durante la visitz de
wverificacion detzllznde moda, tiempa y lugar de los hachas.

Todo lo anterior debe de constar en el acta de verificacion.

1.2 Acreditacion

El {Ia} verificador(a) mendonara a quien atienda la visitz |zs opciones disponibles para
corroborar que €| [2llz) esta comisionadalz) para llevar 2 cabo dicha visits, yz a2

mediznta|alecturadel codigo OF (el cuzl contiene Iz informacian concernientz 2 la

visita)o através de laconsulta del ndmerode orden de verificacion en |z paginz de
Intzrnet dz |3 Profzco (credencisles.profeco.gob. m)

1.3 Derechos del visitado

El (|2} verificador(a) debeinformara |2 persona 2 quien atianda |2 visita de verificacian
sobre 2l maotivo de |2 visita y entregarlz 2| original de |2 arden dz verificacion.
El (2} verificador|z) dard 2 conocer 2l visitado |25 consecuancizs de negarse 2
proporcionar |zs facilidades para llevar 2 cabo |z diligencia.

El (2} verificador(s) debede informar 2| visitado zcerca de que, &l hacho de negarse 2
firmar los documentos de laverficacion o adesignar testigos, noinvalidari el acta de
visita.

El (lz) verificzdar(z) parmitird zcciones del visitado que tangzn por objeto dejar
evidenciz 2n zudio y/o video del desarrollo de |z visitz o de |z actuscian del
verificador.

El (|2} verificador(s] = abstendra de formulr, prajuzgar o zpresurar considerzciones
sobre lasituzcion del proveadorvisitedo antes deiniciar |2 verificacion. Asimisma, se
abstendra de manifestar presunciones infundadas sobre el comportamiznto o
précticas comercizles del proveedor visitzda.

1.4 Designacidn de testigos

El verificadar debers solidter 2| proveedor vistadoladesignadon de dos testigos que
estén presentes duranta|a visita de verficacion. En caso de que el provesdor nodese
hzcerlo o los designados no aceptenservir comao tales, el verificador designard a los
testigos, sin que esta circunstancia invalide los resultados de |3 visita.

2. Levantamiento del acta

2.1 Hallazgos

El zctz de visitz de verificacion contiene un listado de zspectos 2 verificar 2n 2
establacimiento y unarea de obsarvacionesdondeelvarficedorhara constar hechas

yfu omi encontradas durante |z verificacion.

El (la) verificador(a) deberd informar al visitado de forma clarz y verbal las
irregulzridzdes, hechos u omisiones que hubiese encontrado, de tzl manara que &l
visitzdo esté en condiciones de proceder 2 su ragulzrizacion

2.2 Observaciones por parte del visitado

El (|2} verificador(a) deberz informar 2l visitado que dentro del actz de verificacion
existe un espacio para que formule observaciones de los que el verificada tomara
nota y asentard en el acto de |z diligencia, en caso de que lo quiera utilizar.

El (|2 verificadora) deberdinformar 2l visitado que en el desarrollo de |z visita de
verificacion se podrintomar musstrasde productos, de sar 2l caso, los cuzles serdn
=snzlizzdos por |z Procuraduriz.

2.3 Medidas precautorias

3. Cierr

El verificador deberz prevenir 2l visitado sobre |a posibilidad de imponar medidas
precautorias en caso de encontrar 2lguna irregulzridad conforme lo marca |z ley.

e del acta

Lecturay obtencion dela firma delos partidpantas en el acta de verificadon [visitada,
testigos, verificadar) de 12 que se dejerd copia.

Se debe respetarel derecho de los proveedores vistados de interponer los medios de
defensza que 2 su interés convengan, para lo cuzl deberén seguir lzs formalidades

=l

en |zs disposiciones legales plicables.
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Formato 1-10-MP-710-03

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR
SUBPROCURADURIA DE TELECOMUNICACIONES

DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

EXPEDIENTE: / 1

DE TELECOMUNICACIONES

RECIBO DE MUESTRAS DE TELECOMUNICACIONES

En 2 a 3 de 4 de 20
la/el suscrita/o 5 quien se
identifica con credencial no 6 expedida por la/el titular de la Subprocuraduria de

Telecomunicaciones de la Procuraduria Federal del Consumidor de conformidad con lo establecido en Acuerdo por

el que se establecen los lineamientos para la expedicién de las credenci
Procuraduria Federal del Consumidor, que realizan funciones

ales de los servidores publicos de la
de verificacion y vigilancia de

telecomunicaciones publicado en el Diario Oficial de la Federacion el XXXX, mismo quien recibe de parte del

C 7

con caracter

de 8

del establecimiento:

9

con el objeto de dar cumplimiento a lo dispuesto orden de verificacion
comisiona/n al/los suscrito/s para la realizacion de la orden nimero

de telecomunicaciones en la que se
10 se recaban las

muestras que a continuacion se listan, con fundamento en los articulos 1, 6, 20, 22, 24 Fracciones I, XIV y XIX, 96
y 97 Ter de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor; 4 fracciones 1V Bis, XVII Bis y XXVI, 13 Bis fracciones
XI, X1l y pendltimo y ultimo pérrafos, 17 fracciones X1, XI1, X1V, XV y XXIl1, 19 fracciones XII, XIII y Gltimo
pérrafo, 20 fraccion 11 Bis del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor; 3 fraccion 111 Bis, 13 Quéater
fracciones 11, VII, VIII 'y XVIII, 13 Quintus fraccion XII y 15 del Estatuto Orgénico de la Procuraduria Federal del

Consumidor; 52, 53, 54, 55, 56, 57, 88, 91, 92, 93, 94fraccion II, 96 y
Metrologia y Normalizacion; y articulo 98 fraccion IV del Reglamento d
Normalizacion.

100 al 109 de la Ley Federal Sobre
e la Ley Federal Sobre Metrologia y

Atendiendo a lo dispuesto por el articulo 97 Ter, se hace constar que la toma de muestras se realiza por triplicado,
quedando una muestra para el analisis de la Procuraduria Federal del Consumidor, otra en poder del visitado quien
podré efectuar su analisis y la tercera muestra de testigo, la cual queda en poder y a disposicion del visitado con
sellos que garanticen su inviolabilidad. Lo anterior con el objeto de proceder al andlisis respecto a la calidad,
composicion, la veracidad de la informacion y demas caracteristicas del producto.

Dichas muestras que a continuacion se listan serdn llevadas al laboratorio de pruebas acreditado

11 ubicado
en:
12
NO. CONTROL DESCRIPCION MARCA DEL PRESENTACION NO.DE MUESTRA
PRODUCTO
13 14 15 16 17

Por la Direccién General de Proteccién al Consumidor de
Telecomunicaciones
18

Por La/El Visistada/o

19
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Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Recibo de Muestras.
Objetivo: Contar con el registro y control de las muestras recabadas.
Elaboracion: Verificador.
Presentacion: Forma impresa con letra de molde y con firma autégrafa.
Clave de Identificacién: Formato |-10-MP-710-03.
N.O.' de - Dice Debe Anotarse
Identificacién
1 EXPEDIENTE: PFC.C.A.1/ Numero consecutivo del expediente.
2 En Estado en el que se recaban las muestras.
3 A Dia de la recoleccion.
4 DE Mes de la recoleccion.
5 El SUSCRITO Nombre de quien recaba la muestra(s).
6 CON CREDENCIAL No. Folio de credencial de quien recaba la muestra(s).
7 PC. ARTE DEL C. Nombre de quien entrega la muestra(s).
8 CON CARACTER DE Cargo de quien entrega la muestra(s).
9 DEL ESTABLECIMIENTO: Nombre del establecimiento donde se recaba la
muestra(s).
10 OFICIO DE COMISION NO. Folio del oficio de comision.
11 ACREDITADO Nombre del laboratorio al que sera enviada la
muestra(s).
12 UBICADO EN: Domicilio del laboratorio.
13 NO. CONTROL NUmero consecutivo.
14 DESCRIPCION Descripcion del producto recabado.
15 MARCA DEL PRODUCTO Nombre del producto recabado.
16 PRESENTACION Descripcion del producto.
17 NO. DE MUESTRA Unidades tomadas como muestra.
POR LA DIRECCION GENERAL DE Nombre y firma del personal comisionado para recabar
18 PROTECCION AL CONSUMIDOR DE |~ muest?’a P P
TELECOMUNICACIONES )
19 POR EL VISITADO Nombre y firma de quien entrega la muestra.
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Anexo 2

Caracteristicas de Quejay de Denuncia

Caracteristicas de la QUEJA:

De conformidad al articulo 99 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, se recibiran las quejas o
reclamaciones de los consumidores de forma escrita, oral, telefonica, electronica o por cualquier otro
medio cumpliendo con los siguientes requisitos:

.- Sefialar nombre y domicilio del reclamante.

II.- Descripcion del bien o servicio que se reclama y relacion sucinta de los hechos.

Il.- Sefialar nombre y domicilio del proveedor que se contenga en el comprobante o recibo que ampare la
operacion materia de la reclamacioén o, en su defecto, el que proporcione el reclamante.

IV.- Sefialar el lugar o forma en que solicita se desahogue su reclamacion.

Al tenor de lo anterior, la queja es una instancia en la que el consumidor busca directamente del
proveedor el resarcimiento o cumplimiento de obligaciones contraidas mediante una relacion
comprobable de consumo, lo cual se atiende a través de la celebracion de audiencias de conciliacion
entre el proveedor y el consumidor, a través de las cuales éstos buscan formas de conciliar sus posturas,
sin embargo, en caso de no haber conciliaciéon en términos del articulo 116 de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor, se dejaran a salvo los derechos de ambas partes previo exhorto al arbitraje.

Caracteristicas de la DENUNCIA

En términos del articulo 97 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, cualquier persona podra
denunciar ante la Procuraduria las violaciones a las disposiciones de esta ley, la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién, normas oficiales
mexicanas y demas disposiciones aplicables.

Al tenor de lo anterior, la denuncia se refiere a actos u omisiones por parte de un proveedor que afectan
los intereses de una colectividad de consumidores, razén por la que cualquier persona podra denunciar
ante la Procuraduria las violaciones a que alude el articulo de referencia. Luego entonces, en respuesta a
una denuncia procedente, Profeco podra llevar a cabo alguna de las siguientes acciones: (i) emitir a
través de oficio un requerimiento de informacién o documentacion al proveedor, o bien (ii) realizar una
visita de verificacion al mismo.

En caso de constatar durante una visita de verificacién que efectivamente se lesionan los derechos de la
poblacién consumidora, y por ende exista incumplimiento a la Ley o normas aplicables, se impondra una
medida precautoria para que no se continle cometiendo la falta, iniciando el procedimiento administrativo
correspondiente que puede derivar en la imposicion de una multa (ya sea como medida de apremio o
sancion).

Las y los denunciantes no estan obligados a presentar pruebas de la falta ni se les pediran sus datos
personales, Unicamente es necesario que se describa la situacion de manera breve y con los datos
mencionados anteriormente, para poder localizar el establecimiento denunciado y asi poder proceder.

En virtud de lo anterior, es preciso sefialar que la substanciacion del procedimiento de mérito se
desarrolla Unicamente entre la Procuraduria y el o los proveedores que se encuentren bajo alguna accion
de verificacion y vigilancia, destacando que el denunciante no forma parte dentro del procedimiento
instaurado y las etapas procesales que lo conforman, ello, en razén de que el objetivo del citado
procedimiento es analizar si el proveedor incurrié o no en infraccion a la Ley.
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Anexo 3. Requisitos de la Denuncia
Requisitos de la Denuncia
o Nombre del denunciado (nombre comercial o razon social)

o Domicilio o datos para su ubicacion
Calle

Numero (exterior e interior)
Estado

Municipio

Colonia

Caddigo postal

Oooo0ooodg

o Relaciéon o narracion de los hechos de la denuncia (descripcién del bien, producto o
servicio y la actividad realizada por el proveedor que afecta a los derechos de los
consumidores)

En los casos en que no se proporcionen los datos respecto del domicilio del proveedor denunciado
0 indicios que permitan su localizacion, no serd posible realizar la visita de verificacién
correspondiente, siendo entonces indispensable que la denuncia contenga los siguientes
elementos:

En este sentido la Ley no exige mayores requisitos que la informacion referente al domicilio o los
datos para ubicar al proveedor, sin embargo es importante aclarar que en caso de no contar con
alguno de los anteriores la visita no podra ser realizada, a menos que se cuente con datos de
contacto del denunciante para solicitar algun medio por el cual se pueda localizar al proveedor.
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Anexo 4. indice de procedencia de las denuncias

El personal encargado del andlisis de las denuncias en materia de telecomunicaciones, de
acuerdo al “manual de procedimientos para realizar la verificacion en materia de
telecomunicaciones”, debera atender los siguientes supuestos para detectar las denuncias
improcedentes:

1. Cuando el proveedor en contra del cual se instaure la denuncia no proporcione un servicio
clasificado como de telecomunicaciones tal como quedd establecido en el inciso ¢ del
presente apartado y de conformidad a lo establecido en el articulo Vigésimo Primero Transitorio de
la LFTR, en relacién con el articulo 13 Bis, fracciones | y XI del Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor (RPFC), asi como lo establecido en los articulos 3, fraccion Il Bis y 13
Quater, fracciones Il inciso a) y VIl del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del
Consumidor (EOPFC).

2. Cuando la denuncia no contenga los requisitos sefialados por la LFPC, para lo cual se debera
de solicitar al denunciante (en caso de contar con algun dato de contacto) mayor informacion para
estar en posibilidad de realizar la visita respectiva y en caso de que el consumidor no responda a
esta solicitud en tiempo y forma, se debera desechar esa denuncia.

3. Cuando el motivo de la denuncia se refiera a los siguientes supuestos:

A. Una situacion que no sea posible de revisar a través de una visita de verificacién en el
establecimiento, es decir, que refiera a calidad del servicio, incumplimientos, etc.

B. Que el motivo se refiera a un conducta que sea competencia de otra autoridad, y

C. Cuando el motivo sefialado por el consumidor se refiera a una queja o reclamacion, para lo
cual antes de ingresar la denuncia se debera: (i) explicar al consumidor las caracteristicas
de la denuncia y la queja, para que se conozca la intencion del consumidor; (ii) y en caso de
gue el consumidor solicite la compensacion por la accién y omision del proveedor, se
debera turnar la informacion al area de conciliacion correspondiente, ya sea de la DGPCT o
de las Delegaciones o Subdelegaciones de la Procuraduria.

4. Cuando no se acredite el interés juridico, ya que uno de los requisitos procesales para tener
acceso a los drganos administrativos de imparticion de justicia es el interés juridico, es decir, la
capacidad procesal que tiene una persona para comparecer a un procedimiento administrativo.
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Anexo 5. Catalogo de motivos de denuncia

El personal encargado del analisis de las denuncias en materia de telecomunicaciones, de
acuerdo al “manual de procedimientos para realizar la verificacion en materia de
telecomunicaciones”, debera revisar que los motivos de denuncia procedente coincidan con
alguno de la siguiente lista, con la finalidad de implementar una accién de verificacion y vigilancia
en materia de telecomunicaciones:

Cobro de tarifa no registrada ante el IFT

Cobro por desbloqueo del equipo terminal

Condiciona o niega la venta o servicio

El modelo de contrato no esté disponible para consulta previa

Falta de disponibilidad de los servicios de emergencia

Incumple con las normas oficiales mexicanas (registro del contrato, etiquetado de
informacién comercial)

Incumple con las ofertas o promociones ofrecidas

La pagina de internet del proveedor no tiene funciones de accesibilidad

Los centros de atencion no cuentan con accesibilidad para personas con discapacidad
Negativa a la entrega de equipo con funciones de accesibilidad

Negativa a otorgar informacion relativa al contrato

Negativa de desbloqueo injustificada

No entrega notas o comprobantes

No exhibe precios, tarifas o0 montos totales a pagar

No informa sobre los términos y condiciones aplicables

No respeta precios o tarifas exhibidas

No entrega carta de derechos

Proporciona informacion engafiosa

Los equipos terminales (teléfonos celulares o teléfonos inteligentes) que comercializan no
tienen precio a la vista

No proporciona copia de contrato de adhesion

La factura no tiene desglose de servicio y equipo terminal

o Todas las demas que marquen la LFPC, LFTR, LFMN, las normas oficiales mexicanas,
disposiciones técnicas y la normatividad aplicable.

O O O O O O

O O O O OO OO0 O OO0 0O O

O O

Es importante aclarar que este listado es de manera referencial y no de forma limitativa a los
supuestos en los que se pudieran encuadrar una denuncia procedente.
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CEITERIOS PARATLA BIPO;;ICI(EINDE MEDIDAS FPRECAUTORIAS ESTABIECIDASEN LALEY
FEDERAL DE FROTECCION AL CONSUMIDOE EN MATERTA DE TELECOMUNICACIONES

L Definiciones

Para los efectos de los lineamientos y criterios establecidos en el presente Acuerdo, se entenderd por:

Acta: Acta circunstanciada, relativa a la visita de verficacion.

Acta de constatacion: Acta elaborada debido a la diligencia de constatacion de hechos para el levantamiento

de medida precautoria.

Advertencia o Informacion de Advertencia: Medidas precauforia sefialada en el arficulc 25 Bis de la Ley
Federal de Proteccion al Conzumidar.

Comercializadora: Toda persona que proporciona senvicios de telecomunicaciones a usuarios finales
mediante &l uso de capacidad de una o varias redes plblicas de telecomunicaciones sin tener el caracter de
concesionario en los términos de la Ley de Telecomunicaciones.

Concesionario: Persona fisica o moral, fitular de una concesidn de las previstas en la Ley de

Telecomunicaciones.

Constatacion de hechos: Inspeccion ocular que tiene por cbjeto acreditar algunc de los hechos
manifestados por alguna de las paries o constatar alguna obligacion de hacer o no hacer a cargo de alguna de
las partes (si el proveedor le entrega un bien al consumidor o no, entre otros).

Consumidor{es): Persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final
bienes, productos o servicios. Se entiende también por consumidor a la persona fisica o moral que
adquiera, almacene, utilice o consuma bienes o servicios con cbjeto de integrarlos en procesos de
produccion, transformacion, comercializacion o prestacion de servicios a terceros.

DGPCT: Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones

DS: Delegaciones y Subdelegaciones

Establecimiento: Es el lugar donde habitual o perddicamente el proveedor ofrece, wende, distribuye,
expends o realiza actos relacionados con la comercializacion de servicios de telecomunicaciones.

Medida de Apremio: Agquellas que la Procuraduria impeone para hacer cumplir coactivamente los actos
administrativos por ella ordenades mediante oficios, acuerdos o resoluciones, asi como los convenios ante
ella celebrados, e incluyen apercibimiento, multas, multas diarias y awsilio de la fusrza plblica de acuerdo con

el articulo 25 de la LEj'}‘

Medida Precautoria: Aquellas gque la Procuraduria impone con motivo del incumplimients de las
disposicicnes de la Ley y los ordenamientos aplicables; asi como de las momas oficiales mexicanas
aplicables y cuando se adviertan conductas o practicas comerciales que afecten o puedan afectar la vida, la
salud, la seguridad o la economia de una colectividad de consumidores (las sefialadas en el articulo 25 Bis de

la Leyl®

! Ayt 7 dal Reglamento de 1a Ley Faderal de Proteccién al Consumidor.
* Art. 15 del Reglamento de Ia Ley Federal de Proteccion al Consumidor
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Informacién o publicidad engafiosa o abusiva: Aguella que refiere caracteristicas o informacion
relacionadas con algdn bien, products o servicio gue pudiendo o no ser werdaderas, inducen a ermmor o
Wr‘l‘ﬁ.lﬁiél‘l al consumidor po a forma inexacts 3, exaoerads. parci dificio=a o tendencios: Sale ;A
pressnia.

Inmowvilizacion: Medida precautoria impuesta por la Procuraduria consistente en la suspension provisional =
inmediata de la comercializacion de productos gque estan sujetos al cumplimiento de determinada norma oficial
mexicana, y los cuales no relnan las especificaciones comespondientes, ko cual s= logra a traves la
inmowilizacian de los mismos.

Instituto: Institute Fedaral de Telecomunicaciones.

Ley: Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

Ley de Metrologia y Normalizacion: Ley Federal sobre Metrologia y Mormalizacian.
Ley de Telecomunicaciones: Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusidn.
Procuraduria o PROFECO: Procuraduria Federal del Consumidor.

Proveedor{es): La persona fisica o moral en términos del Codigo Civil Federal, que habitual o pericdicamente
ofrece, distribuye, vende, armienda o concede el uso o disfrute de bienes, productos y servicios™, incluyéndose
an este concepto los operadores de servicios, distribuidores o cualquier persona que intensenga en &l proceso
de comercializacién de los provesdores de servicios de telecomunicaciones.

Proveedor{es) de servicios de telecomunicaciones: Es la persona fisica o moral, en términos del Codigo
Civil Federal, que habitual o periddicaments presta el servicio de telecomunicaciones, en cualguier modalidad,
y que cuenta para ellc con, ya sea: i} una concesion para instalar, operar y explotar una red de
telecomunicacionas, i) o con un permiso para establecer, operar y explotar una comercializadora de servicios
de telecomunicaciones ulilizando las redes plblicas de telecomunicaciones de algln conmcesionaric, @i} um
registro como prestador de servicios de wvalor agregado o bien, iv) cualguier personma gue cuente con la
autorizacion respectiva para comercializar, explotar o distribuir los servicios de telecomunicaciones, a mombre
yio por cuenta del concesionarno. pemisionaric o n=_-1;i5l.r.3'tarin::-.'1

Resolucion: Resolucion Administrativa.

Sancidn: Actos ordenados o emitidos por la Procuraduria derivade de las infracciones a lo dispuesto por la
Ley {(multas, clausura total o parcial y la prohibicion de la comercializacidn de bienes o servicios —CAPITULO
HIW- de la Ley)

Sellos: Sellos auto adherbles que representan la imposicidén de una media precautoria o sancion.

Servicios publicos de telecomunicaciones: Servicios de interés general gue prestan los concesionarios al
publico en general con fines comerciales, plblicos o sociales de conformidad con lo dispuesto en la Ley de
Telecomunicaciones ¥ la Ley Federal de Competencia Econdmica.

Servicio de television y audio restringidos: Servicio de telecomunicaciones de audic, o de audio y video
asociados, que se presta a suscriptores a través de redes plblicas de telecomunicaciones, mediante contrato
y el pago pernddico de una cantidad preestablecida.

Subprocuraduria: Subprocuraduria de Telecomunicaciones de la Procuraduria Federal del Consumidor.

? Art. 2 fraceidn I de 1z Ley Federal de Proteccion al Consumider
4 Punto 2.11 de la MOM-184-5CFI-2012
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Suspension de la comercializacion: Medida precautoria impuesta por la Procuraduria con la finalidad de
prohibir de manera temporal la comercializacion de los bienes, productos y servicios que comercialice el
establecimiento visitado, derivado de que se adviertan la comision de conductas o practicas comerciales
abusivas durants la practica de la visita de verificacion.

Usuario final: Persona fisica o moral gue utiliza un servicio de telecomunicaciones como destinatario final.

Visita o wisitas: Visita o visitas de verificacion llevadas a cabo por personal facultado de la Procuraduria.
. Disposiciones Generales

Primera.- El presente Acuerdo establece los lineamienios y criterios que se tomaran en consideracion
para imponer las medidas precautorias gue establece la Ley, mismas que tiene como finalidad prevenir gue
los bienes, productos o servicios ofrecidos por los proveedores de los biemes o sernvicios de
telecomunicaciones que no cumplan con la nomatividad aplicable, afecten o puedan afectar la vida, la salud,
la seguridad o la economia de los consumidores, asi como también, asegurar los elementos que motiven las
resoluciones administrativas emitidas por la Procuraduria.

Aunado a lo anterior, los lineamientos y criterios de referencia, tiene por objeto unificar el método de
aplicacién de las medidas precautorias para todas las unidades administrativas de la Procuraduria que lleven
a cabo funciones de werificacion en materia de telecomunicaciones.

Segunda.- En el ambito de sus respectivas atribuciones, los responsables de la aplicacion de las medidas
precautorias sefaladas en el articulo 25 Bis de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, deberan atender
las disposiciones establecidas en el presente Acuerdo, sujstandose estrictaments a lo establecido en la Ley
Federal de Proteccidn al Consumidor, su Reglamento, y demas normatividad aplicable en la materia.

Tercera.- La Procuraduria de acuerdo a la Ley fiene la facultad para imponer las medidas precautorias
siguisnies:

a} Immovilizacién de envases, bienes y productos,

by Aseguramienic de bienes o productos,

c) Suwspension de la comercializacion de bienes, producios o servicios,

dl  Ordenar el retire de bienes o productos del mercado, cuando se haya determinado fehaciemternments

por la autoridad competente que ponen en riesgo la vida o la salud de los consumidores

e} Colocacion de sellos e informacion de advertencia;

f)  Ordenar la suspension de informacidn o publicidad

Las referidas medidas precautorias se impondran cuando los productos, bienes o servicios gque
comercialicen proveedores de sernvicios de telecomunicaciones no cumplan con las disposiciones de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, la Ley de Telecomunicaciones, Ley de Metrologia y Mormalizacidn y las
nomas oficiales mexicanas y Disposiciones Técnicas que sean aplicables, y cuando los referidos bienes o
producios afecten o puedan constituir una afectacidn a la vida, la salud, la seguridad o la economia de una
colectividad de consumidores.

Cuarta.- Se entiende que un bien o preducto afecta o pusede afectar la vida, la salud o la seguridad de una
colectividad de consumidores de telecomunicaciones, cuando su consumo o uso intemumpa o pueda
intermumpir la vida, o ponga o pusda poner en riesgo la continuidad de la misma, o suspenda o pueda
suspender e buen fumcicnamisntc del organismo, bien sea por sus caracteristicas comosivas, reactivas,
explosivas, tdxicas, inflamables, radiactivas o biolégico-infecciosas o porque implica el uso de mecanismos,
instrumentos o aparatos peligrosos en si mismos, por la energia gue conduzcan, por no contar con la
informacion scbre partes punzantes o cortantes o por ofras causas analogas.

Qinta.- Se entiende que se afecta o se puede afectar la economia de una colectividad de consumidores
de telecomunicaciones cuando se realicen practicas abusivas en contra de los mismos, tales como el
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incumplimients de precios exhibidos, el condicionamiento de la venta de bienes y productos, & incumplimiento
de ofertas y promocicnes, o se incurra en conductas discriminatorias o publicidad o informacion engafiosa.

Asi como también cuando la venta del bien o producto que se ofrezea al plblico en general se haga con
notzrio increments de precios respecto de los prevalecientes en el mercado para bisnes y productos similares
en las plazas o poblaciones semejantes, como consecuencia de fendmenos naturales y desastres.

Ademas, también se consideran practicas comerciales abusivas, las siguientes:

I La realizacion de acto sin consentimiento previo y expreso del consumidor, cuando asi lo exija la
Ley;

1. El cobro de cargos no autorzados por el comsumidor o que no se derivem del contrato
comespondiente;

11 La falta de exhibicion de precios o tarifas en términos de ko previsto en la Ley:
. La falta de entrega de comprobantes de las operaciones realizadas, por parte del proveedor;
W La megativa del proveedor de vender bienes, productos o senvicios de consumo generalizado, ¥

WL Todas las demas que prevean la Ley, su Reglamento y las demas normas aplicables.
Sexta.- La Subprocuraduria y las areas adscritas a ésta, en el ambito de su competencia, supervisaran el
cumplimisnto de los presentes lineamientos.

Seéptima.- Las medidas precautorias podran ser impuestas durante la visita de verificacion en materia de
telecomunicaciones o durante la tramitacion del procedimiento por infracciones a la ley.

Octava.- La Subprocuraduria, a través de la DGPCT, asi como a fravés de las Delegaciones, llevara el
contred de la wtilizacion de los sellos para la imposicion de medidas precautorias en materia de
telecomunicaciones, para lo cual deberan contar con un libro de gobiemeo en formato electrénico, mismo que
debera de tener coma minimo los siguientes datos:

a) Elfolio y ndmero consecutivo de cada sello;
b} El nombre del servidor plblico a quien se le haya hecho entrega;
c) Lafecha en la que se le entregd;
d} Elnimero de expediente administrative del que se deriva el procedimiento;
€) Lafecha dela diligencia de la colocacion de sellos;
b La cantidad de sellos colocados y la ubicacion de los mismos de acuerdo al folio;
El domicilio en el que se practicd dicha diigencia; y
gl Mombre comercial o razon social de la empresa a la que se le impuso la medida precautoria.

Las Delegaciones deberan infomar a la DGPCT triimestral, los datos referentes a los sellos gque se hayan
utilizado en las visitas realizadas, asi como el estatus que guardan los mismos.

Novena.- La Procuraduria y las unidades adscritas a esta, impondran las medidas precautorias antes
sefialadas cuando se advierta a través de: (i) una visita de werificacién de telecomunicaciones, (i) una
constatacion de hechos y (jii} dentro de un procadimients administrativo, la comision de conductas que afecten
o puedan afectar la vida, la salud, la seguridad o la economia de wna colectividad de consumidores de
telecomunicaciones.

Décima.- En caso de ser necesario, la Procuraduria podra llevar a cabo las atribuciones de imposicion de
medidas precautorias a través de las unidades adscritas a esta, en coordinacion con las autoridades
competentes en materia de seguridad pdblica federal, asi como con ofras autoridades federales, estatales o
locales, segun comesponda.

Para el caso de que la persona gque atiende la diligendia se oponga a la aplicacidn de la medida
precautoria, se le informara al visitado las consecuencias legales de su oposicion y la posible implicacion de
un delite de desobediencia y resistencia de parficulares a un mandato legiimo de autoridad. En caso de
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persistir con la negativa el personal actuante informard tal circunstancia a su superior jerarquico previa
formalizacion del acta respectiva, a efecto de que este Oitimo remita las constancias al drea competente, para
que se inicien los procedimientos respectivos y la imposicion de las sanciones o medidas de apremio que
sean procedentes.

Decima Primera.- De no existir oposicion en la aplicacion de la medida precautoria, se solicitara a la
persona com quien se enfiende la wvisita que se retiren todos los objetos personales o cualquier articulo
pereceders en las zonas & instrumentos donde habra de colocarse |a medida precautoria.

Decima Segunda.- Colocada la medida precautoria que se imponga, el personal encargado de la
ejecucion describira de forma detallada los motivos de imposicion ¥ la forma en que constatd los hechos de
medo tiempe y lugar que dieron origen a la imposicion de la medida precautoria, en el area del acta destinada
para ello, ademas debera sefalar los articules relacionados con &l punto a verificar que no acreditd el visitado
al momento de la diligencia. En este mismo acto, el verficador informara al visitado el alcance de la medida
impuesta y las consecuencias juridicas en caso de contravenir lo sefialado en el sello o en caso de que sufra
alteraciones el misma.

Decima Tercera.- El lugar y el ndmerno de sellos a colocar, sera el gue resulte suficiente para impedir la
sustraceion, sustitucion, manipulacion, alteracion, modificacion y comercializacion de los productos en materia
de telecomunicaciones. Asimisme, para determminar el nimero y la posicidn de los sellos se debera tomar en
cuenta el cuadro sefialado como Anexo Uno del presente acuerdo.

Décima Cuarta.- Los sellos deben permanecer en wn lugar visible para los consumidores y sin
alteraciones. Seran colocados evitando gue se dafien los bienes y productos, asi como las etiquetas que
contengan la informacion de los mismos, utifizando de ser necesario bolsas de plastico, cinta adhesiva, cajas
de carton o cualquier otro material con el que cuente el provesdor o bien tenga a la mano el verficador y que
resulten adecuadas para envolver o cubrir los preductos durante el pefods en gue permanezca le medida
precautona.

Décima Quinta.- La medida precautoria impuesta podrd ser levantada una vez que las causas que le
dieron origen a su imposicien hayan cesado para kb cual el provesdor debera presentar ante esta
Procuraduria un escrito de solicitud de levantamiento de sellos, al cual debera anexar los documentos o
evidencias que comprueben gque la actividad ha sido subsanada; lo anterior dara como resultado la emision de
un acuerds por el area competente la cual ordenara la diligencia de constatacion de hechos comespondients,
con la finalidad de comprobar que el motive que dio origen a la imposicion de medida precautoria ha cesado y
consecuentements realizar el levantamisnto respectivo.

En este sentido, el personal verficador que acuda al establecimiento con la finalidad de realizar el
levantamiento de la medida impuesta, debera levantar el acta de constatacion respectiva en la cual quedaran
asentados los datos y la informacion referente a esta diligencia, recabando de igual manera las fimas de los
testigos y de la persona que la reciba.

En caso de haberse iniciado un procedimiento por infracciones a la Ley después de la imposicion de la
medida, no deberan permanecer los sellos de imposicion una vez concluide el misme, debiendo hacerse el
sefalamiento de gque la medida gqueda sin efectos en el acuerde comespondiente o en la resclucién
administrativa, independientemente de las medidas y sanciones dictadas en el mencionado fallo.

L. Criterios generales para la imposicion de medidas precautorias
Articulo 1.- Para la imposicion de medidas precautorias, la autoridad verificadora debera tomar en cuenta

la gravedad de las infracciones de los sujetos obligados de la Ley, el Reglamento, la Ley de Metrologia, las
NOM's y demas nomas aplicables a los servicios, productos o bienes de telecomunicaciones.

Para ello, las infracciones que lleven a la imposicion de medidas precautorias se clasificaran en las
siguientes, de acuerdo con la gravedad e inminencia del dafio en que los servicios, bienes o productos de
telecomunicaciones afecten o puede afectar la vida, la salud, la seguridad o la economia de una colectividad
de comsumidores de telecomunicaciones:

a Grave: Se entenderan como graves las conductas que tengan una afectacion inminente, de
tracto sucesivo o de peligno. Por ello, todas las conductas que impliguen una afectacidn a la
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vida, salud o seguridad de los consumidores de telecomunicaciones se consideraran como
graves para la imposicion de medidas precautorias. En este supuesto se incluyen las
descritas en la Disposicion General Cuarta de estos lineamientos y el articulo 128 TER de la
Ley y demas disposiciones comrelativas.

b Medias: Se consideraran conductas de gravedad media aquellas que por si solas no causen
un dafio inminente, de tracto sucesivo o sustantivo a la colectividad de los consumidores de
telecomunicacionas. En este supuesto general se incluyen omisiones subsanables en =l
corto plazo de aspectos como el cumplimiento de tramites adjetivos ante la PROFECO o sus
Areas responsables, entre ofras.

c. Leves: Son aguellas que por su accidn u omisién no representan por si solas un afectacion
sustantiva a la vida, salud, seguridad o economia de una colectividad de consumidores de
telecomunicaciones. En ella se incluyen aspectos como la emision de informacion no
esencial, de acuerde con la Ley, Reglamento y demas disposiciones aplicables, de
caracteristicas de equipos, confratos o servicios de telecomunicaciones que no afecten
sustancialments los derechos de los consumidores de telecomunicacionss o representen
amisicnes graves de las obligaciones de los sujetos obligados.

Articulo 2.- En atencidn a la clasificacidn descrita en el articule anterior las medidas precautorias en
materia de telecomunicaciones se clasificaran en virtud de |a gravedad de las conductas y los supuestios
generales ahi expuestos.

Las medidas precautoras pusden ser impuestas sin perfuicic de otras medidas precautorias que
procedan conforme a la Ley de Proteccion al Consumider o conforme a ofras disposiciones legales.

Articulo 3.- Las medidas precautorias se podran imponer de acuerdo con la gravedad de la infraccian.
Para ello, de acuerdo con la gravedad de las infracciones establecida en &l articule primerc de estos
limeamientos, se podran imponer las siguientes medidas:

i. Cuando la infraccion sea grave, se podran aplicar la inmovilizacion de envases, bienes,
productos y transpories, aseguramiento de bienes o productos que se expenden fuera de
establecimientos comerciales, suspension de la comercializacion de bienes, productos o
sernvicios, ordenar el retiro de bienes o productos del mercado yio ordenar la suspensidn de
informacion o publicidad.

i Cuando la infraccion sea de media gravedad, se podrd ordenar la suspensidn la

comercializacion de bienes, productos o servicios, colocar sellos e informacion de advertencia
yio ordenar la suspension de informacion o publicidad.

i Cuando las infracciones sean de gravedad leve, se podran colocar sellos e informacion de
advertencia.

. De la inmovilizacion de envases, bienes, productos y transportes en materia de
telecomunicaciones

1.- La inmovilizacion de envases, bienes y productos puede determinarse al momento de la visita de
verificacion de telecomunicaciones o en un momento ulterior.

2.- La inmovilizacién de envases, bienes y productos en materia de telecomunicaciones se podra llevar a
cabo en cualquier lugar dentro del inmueble en que se practica la diligencia. Los envases, bienes y productos
inmovilizados deberdn permanecer en ese mismo lugar y estaran bajo el resguardo y la responsabilidad del
visitado.

3.- El verificador comisionado, al momento de practicar la diigencia de verificacidn de telecomunicaciones,
debera idertificarse y exhibir la orden commespondiente. Asimismo, debera indicar con precision en el acta
respectiva las causas que mofivaron la aplicacion de la medida precautoria; el fundamento para la aplicacion
de la misma; la descripcion, ubicacidn y nimero de los envases, bienes y productos que se inmovilizaran; el
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nombre del responsable del resguardo de los envases, bienes o productos que se inmovilizaran, asi come de
los intervinientes y testigos que participen en la diligencia; la cantidad de sellos de inmovilizacion a utilizar y su
namero de folic. Posteriommente, procedera a la colocacion de los sellos de inmovilizacion.

4.- Cuando del resultado del analisis practicade a muestras recabadas, a trawes del dictamen
correspondiente, se demuestre que los productos o biemes afectan o pueden afectar la vida, la salud, la
seguridad o la economia de una colectividad de consumidores, la inmovilizacion podra llevarse a cabo, en
piso de venta, irea de bodega ylo lugares donde se almacene o distribuya, dentro del inmueble donde se
encuentren los productos, y sea practicada la diligencia, para lo cual se elaborara el acta respectiva, la cual
debera contener los requisitos sefialados en articulo - del presents Acuerdo, pemmaneciendo también en este
caso, los envases, biznes o productos bajo resguardo y responsabilidad del visitado.

Articulo 8.- El sello de inmovilizacidn debera tener las caracteristicas e informacion siguientes:

a) Estar elaborado en papel plastificado o con cualquier otro material adherible y de dificil destruccion;

b} Mimero de folio;

¢} El sello oficial de la Procuraduria Federal del Consumidor comespondiente a los actos de la

Subprocuraduria de Telecomunicaciones;

d) El nimerc de expedients, |a fecha y la fima del verificador de telecomunicaciones habilitado para

ella;

e} Contener la siguients leyenda:

“PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

Subprocuraduria de Telecomunicaciones
Con fundamento en los articulos 1, &, 20, 24, fracciones |, X, XN y XIX, 25 Bis, fracciones | y V., 86
y 87 Quater de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, 15, 18, 17, 18 y 10 del Reglamento de la
Ley Federal de Proteccidn al Consumidor; 4, fracciones IV Bis y XVII Bis y su Gltime parmrafo y
articulos 13 Bis, fracciones |, 1Il, X1, XIll y ¥Vl y penditimo parrafo, asi como 17, primer parrafo y
fracciones X1, XIl y XV, 19 dttimo parrafo y 20 fraccion || Bis del Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor; 3 fraccion 11l Bis y 13 Quater fracciones I, VI, X1 y XV, y 15 del Estatuto
Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor; asi como los articulos 52 y 57 de la Ley
Federal Scbre Metrologia y Mormalizacion y 98 del Reglamento de la Ley Federal Sobre Metrologia y
MNormalizacion; considerando que de la visita de verificacion se desprende que el (los) productos(s)
incumple(n) con las obligaciones establecidas en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y
demas disposiciones aplicables, por lo que se impone la medida precautoria.
INMOVILIZADO
Este sello debera permanscer visible y sin alteraciones, hasta que cesen las causas que dieron
origen a su impesicion. La viclacion u ocultamiento de este sello, fraerda como consecuencia la
imposicion de las medidas y sanciones de caracter administrativo yio penal que correspondan.
De V. la imposicion de sellos de suspension de la comercializacion de bienes, productos o servicios
en materia de telecomunicaciones

l.- Se aplicara la suspensidn de la comercializacion de bienes, produciocs o senvicios en materia de
telecomunicacionas de un establecimiznio, siempre y cuando se constaten o se advienan conductas que de
saguir operando pudieran afectar los derechos e intereses de un grupo de consumidores", tales come la
realizacion de los siguientes supuesios que se enumeran a continuacion y los cuales se clasifican de acuerdo
con la gravedad de las infracciones:

* Axt. 128 Ter Frace ILFPC
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Infracciones Graves

a) Que los sericios, bienes o productos que proporciona, disfribuya o expenda el proveedor afecten o
puedan afectar la vida, la salud, la seguridad o la economia de una colectividad de consumidores.

b) Por el incumplimiento de los precios o tarifas de los senvicios ofrecidos, de conformidad a lo previsto
por la nomatividad aplicable.

¢} Porcomercializar servicios con tarfas que no cusnten con el registro otorgade por el Instituto.

d} Por comercializar servicios con un contrato de adhesion que no cuente con registro otorgado por la
Procuraduria o gque no esté actualizado conforme a la normatividad vigente.

e} Por difundir promociones o publicidad que carezcan de veracidad o que induzcan o puedan inducir a
armor o confusion a los consumidares.®

f) Por la negativa del proveedor de entregar al consumider un bien o producto, o de prestarde un
servicio, después de gue este hubiere pagado por ellos.

g) Y las demas que viclen los derechos que la Ley otorga a bos consumidores en virtud de su realizacion
de manera engafosa, excesiva, arbitraria o indebida o por el incumplimiente de normas oficiales
mexicanas, en perjuicio de los derechos de los consumidores en forma generalizada.

Infracciones de Gravedad Media

h) Por comercializar senvicios con un contrato de adhesién que no coincida con el registrado ante la
Procuraduria.

i} Por lafalta de exhibicion de precios o tarifas de los servicies ofrecidos, en los términos previsto por la
normatividad aplicable.

i} Porla falta de entrega de comprobantes de |as operaciones realizadas, por parte del provesdor.

IL.- El personal actuante deberd colocar los sellos de suspension en un lugar visible del establecimisnto
mercantil ¥ que se encuentre al alcance de los consumidores, asimismo se debera de tomar en consideracion
lo sefialado en el Anexo 1 del presente acuerdo para suspender la comercializacion, el cual podra ser retirado
de conformidad a ko establecido en las Disposicionss Generales del presents Acuerdo.

liL.- El sello corespondients a la suspension de la comercializacion, debera contener las caracteristicas e
informacién gue se indican a continuacian:

a) Estar elaborado en papel plastificado o con cualquier otro material adherible y de dificil destruccion;

b} Mimero de folio;

¢} Elsello de la Procuraduria Federal del Consumidor;

d}  El area para sefialar los datos respecto del expediente y la fecha de la imposician;

e} En el area correspondiente, se debera indicar &l motivo de la colocacion del sello;

fl  Contener la siguients leyenda:

“PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR
Subprocuraduria de Telecomunicaciones
Con fundamento en los articulos 1, 6, 20, 24, fracciones |, X1, XIV, XX y XX, 25 Bis. fraccion I,
6 y 97 Quater de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor, 1, 15, 16, 17, 18 y 18 del Reglamento
de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor; 4, fracciones IV Bis y XVl Bis y su dltimo parrafo y
articulos 13 Bis, fracciones |, 11, X1, Xl y XVl y penditimo pérrafo, asi como 17, primer parrafo y
fracciones X1, X1l y XIV, 19 ditimo parrafo y 20 fraccion |l Bis del Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor; 3 fraccian Il Bis y 13 Quater fracciones II, VI, XV y XV, 13 Quintus
fracciones Wil y X1l y 15 del Estatuto Organice de la Procuraduria Federal del Consumidor; asi como
el articulo 57 y 107 fracciones | y IV de la Ley Federal Scbre Metrologia y Mormalizacion,
considerando que de la visita de verificacion se desprende que el (los) productosis) incumple(n) con
# Art. 128 Ter Frace VILFPC
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las obligaciones establecidas en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y demas disposiciones
aplicables, porlo que se impone la medida precautoria.

SUSPENSION
Este sello debera permanecer visible y sin alteraciones, hasta que cesen las causas que dieron

origen a su imposicion. La violacion w ccultamiento de este sello, fraerd como consecuencia la
imposicien de las medidas y sanciones de caracter administrativo y/o penales que correspondan.”

IV.- Respecto a la leyenda sefialada en el inciso ) de la fraccidn anterior, esta podrd ser modificada en
caso de exstir modificaciones o reformas a lineamientos de derecho referidos.

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published MP-710.doc



http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO

telecomunicaciones

Procedimiento para realizar la verificacion en materia de

Codificacion:
MP-710-03

Version:
04

Inicio de Vigencia:

21 de diciembre de 2020

Péagina:
79 de 80

Formato I-11-MP-710-03

MATRIZ DE DENUNCIAS DEL SECTOR TELECOMUNICACIONES EN ODECOS DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

FOLIO

FECHA DE
INGRESO

PROVEEDOR

GIRO

NOMBRE RAZON
COMERCIAL SOCIAL

MOTIVO DE
L&
DEMUNCLA

TIPO DE
DENUNCIA

UNIDAD
ADMINISTRATIVA,
QUE ATIENDE

FECHA DE
WISITA

RESULTADO
DE LA VISTA

MEDIDA
PRECAUTORI
A IMPUESTA

FOLIOS DE
SELLOS

3 4

10

11

12
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Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Matriz de denuncias del sector Telecomunicaciones en Oficinas de Defensa del
Consumidor de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Objetivo: Que las Oficinas de Defensa del Consumidor de la Procuraduria Federal del Consumidor informen a
la Direccion de Verificacién de Telecomunicaciones de las denuncias recibidas por cada unidad y el seguimiento
gue se le brinda a las mismas.

Elaboracion: Servidor publico en Oficinas de Defensa del Consumidor.

Presentacion: Elaboracién en las Oficinas de Defensa del Consumidor y remocién por correo electrénico
durante los primeros 5 dias hébiles de cada mes.

Clave de Identificacion: Formato I-11-MP-710-03

No. de

Identificacion Dice Debe Anotarse

Folio con el que se captura la denuncia dentro del

1 Folio .
madulo.

2 Fecha de ingreso Fecha de Ingreso de la denuncia en el médulo.

3 Nombre Comercial Nombre comercial del proveedor a verificar.

4 Razon Social Razon Social comercial del proveedor a verificar.

5 Giro Giro de telecomunicaciones del producto o servicio a
que se refiere la denuncia.

6 Motivo de la denuncia Descripcion de los motivos de denuncia.

. . Tipo de denuncia se refiere a presencial, telefénica o
7 Tipo de denuncia

por medios electrénicos.
Unidad administrativa de la PROFECO designada para

8 Unidad Administrativa que atiende . - . e
practicar la diligencia de verificacion.

9 Fecha de visita Fecha_en que se pract_lca la diligencia de verificacion
que atiende la denuncia.

10 Resultado de la visita Concluspnes de la visita, tales como la lista de puntos
no acreditados.

11 Media Precautoria impuesta _Nombre de la medida precautoria que se haya
impuesto.

12 Folios de Sellos Folios de la medida precautoria que se haya impuesto.
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Tiempo de Ejecucion
Entre 1 y 5 dias habiles

Aprobacion del Documento

Firma

Elaboré: Dra. Ana Villafuerte Islas
Directora General de Proteccion al Consumidor
de Telecomunicaciones

Reviso: L.C. Claudia Laura Mancera Monroy
Directora General de Programacion,
Organizacién y Presupuesto

Visto Bueno: Mtro. José Agustin Pineda Ventura
Subprocurador de Telecomunicaciones

Autoriz6: Lic. Ricardo de la Pefa Gutiérrez s
Coordinador General de Administracion

Control de las Revisiones

Fecha

Revisiéon oL Consideracién del cambio en el documento
Revision

Procedimiento de nueva creacion derivado de la actualizacion derivada del
Programa Anual de Trabajo de revision de normas para el ejercicio 2020 y el
Programa Nacional de Combate a la Corrupcion a la Impunidad y de Mejora
de la Gestion Publica. Asi como de las modificaciones de indole juridico-
21 de diciembre de administrativas de:

2020 Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor. DOF 30-12-2019.
Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor. DOF 30-01-
2020.

Version dictaminada por el Comeri en la Primera Sesion Extraordinaria de
2020 (21-12-2020).

00
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I. Objetivo

Se implementaron las visitas de vigilancia en materia de telecomunicaciones como
mecanismo con enfoque preventivo para detectar posibles omisiones en el
cumplimiento de las obligaciones de los proveedores del sector que pudieran afectar los
derechos de los consumidores.

Il. Alcance

Quienes realizan estas diligencias son: la Direccion General de Proteccion al
Consumidor de Telecomunicaciones (DGPCT), la Direccion de Verificacion de
Telecomunicaciones (DVT), la Subdireccion de Verificacién de Telecomunicaciones y el
personal comisionado para realizar actividades de vigilancia.

En las Oficinas de Defensa del Consumidor las/los Directores de Zona y el personal
comisionado para realizar actividades de vigilancia.

lll. Formatos y Anexos Requeridos
Para la vigilancia:
- Orden de Vigilancia de telecomunicaciones Formato I-1-MP-710-04

- Orden de Vigilancia de telecomunicaciones Formato I-2-MP-710-04
de las Oficinas de Defensa del Consumidor

- Acta de Visita de Vigilancia de Telecomunicaciones Formato I-3-MP-710-04
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IV. IV. Mecanismos de Control

Namero de Puesto Responsabilidad Evidencia
Control documental
Minutas ylo
correos
Subprocurador de . - .
M-01 S Autoriza los supuestos a vigilar electronicos
Telecomunicaciones g
enviados de la
DGPCT
. . Realizar los proyectos de 6rdenes, Correos
Director/a o Subdirector/a de proy .
PR actas, requerimientos de electrénicos
M-02 Verificaciéon de | . ) . o ;
o informacion y/o Diagndsticos de enviados a la
Telecomunicaciones e
Cumplimiento DGPCT

En los casos en que por alguna circunstancia se omita la revision y aplicacién de uno o
varios de los mecanismos de control previstos en el procedimiento, el/la responsable de
su cumplimiento debera informar a su jefe/a inmediato las causas o motivos que dieron
lugar al hecho vy, si se le requiere, proporcionara la evidencia documental que sustente
lo ocurrido debiendo registrar la excepcion en la bitacora (fecha y descripcién de los
mismos hechos) correspondiente, cuyo responsable sera la/el servidor publico que
designe la/el titular de la unidad administrativa. La informacion registrada, permitira
analizar la posible adecuacién y mejora del presente procedimiento.
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V. Politicas de Operacion

1. Las acciones de vigilancia en materia de telecomunicaciones constituyen un
mecanismo distinto a una visita de verificacion que obedece a la politica nacional
vigente en materia de verificacion, donde predomina el carécter preventivo del
accionar publico.

2. En materia de telecomunicaciones, derivado de las diversas obligaciones que
deben cumplir los proveedores del sector, se propone al Subprocurador el
supuesto u objetivo a vigilar.

3. Se emite la orden de visita de vigilancia; asi como el acta u actas
correspondientes. Al término de la visita se dictamina el acta y en caso de detectar
algun posible incumplimiento o practica abusiva por parte de los proveedores: se
puede emitir un requerimiento de informacion o si es posible verificar dicho
supuesto fisicamente se lleva a cabo una visita de verificacion y mediante un
diagnéstico de cumplimiento se hace del conocimiento del proveedor para que
realice las acciones conducentes.

La Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones
(DGPCT), la Direccibn de Verificacion de Telecomunicaciones (DVT), la
Subdireccion de Verificacion de Telecomunicaciones, el personal comisionado
para realizar actividades de vigilancia en materia de telecomunicaciones; en las
Oficinas de Defensa del Consumidor la/el Director de Zona y el personal
comisionado para realizar acciones de vigilancia en materia de
telecomunicaciones; deberan instrumentar las acciones de vigilancia en materia de
telecomunicaciones que correspondan dentro de los 10 dias hébiles posteriores a
gue reciban la Orden de Vigilancia correspondiente.

Informes

4. Las areas competentes de la DGPCT y el personal comisionado para realizar
acciones de vigilancia en materia de telecomunicaciones en las ODECO remitiran
por valija institucional las documentales en original inherentes a las acciones de
vigilancia realizadas dentro de los 10 dias habiles posteriores a su notificacion.
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Emision de 6rdenes de vigilancia de telecomunicaciones

5. Las ordenes de vigilancia de telecomunicaciones deberan emitirse conforme a los
siguientes criterios:

o Conforme al Programa Anual de Actividades y operativos que sean instruidos
por las/los Titulares de: la Procuraduria, la SPT o la DGPCT.

o Para la emision de o6rdenes en la Direccion General de Proteccion al
Consumidor de Telecomunicaciones, de acuerdo al programa u operativo en
materia de telecomunicaciones que se determine; dichas ordenes seran
firmadas por la/el Titular de dicha Unidad Administrativa, imprimiéndose por
duplicado, para que un tanto se entregue al visitado y otro tanto sea parte
del expediente correspondiente, y debera acompafarse de la documentacion
siguiente:

- Orden de vigilancia de telecomunicaciones
- Acta de visita de vigilancia de telecomunicaciones

o Para el registro y control de las actividades de cada verificador/a de
telecomunicaciones las areas competentes de la DGPCT emplearan un libro
de gobierno electrénico, el cual debera contener el sello con el Escudo
Nacional y la leyenda “Procuraduria Federal del Consumidor”, con los datos
generales de la/el verificador o personal comisionado para realizar acciones
de vigilancia de telecomunicaciones.

En el libro de gobierno se deberan registrar por lo menos los siguientes
datos:

- Numero de expediente asignado a la orden de vigilancia de
telecomunicaciones;

- Nombre del verificador(a) o persona comisionada;

- Unidad administrativa;

- Area de adscripcion;

- Numero de orden de vigilancia;

- Fecha de la visita de vigilancia;

- Hora inicio/terminacién de la visita;

- Material entregado;

- Fecha de entrega,;
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o Entregar al inicio de la visita de vigilancia de telecomunicaciones el original
de la orden de vigilancia, haciendo la precisibn de que no es una visita de
verificacion y que la naturaleza de la diligencia es preventiva.

o La/el verificador de telecomunicaciones o persona comisionada, debera
mostrar a la persona que atienda la diligencia, el oficio de comisién emitido
por la DGPCT o la SPT, asi como el nimero de expediente sobre el que
basa la visita de vigilancia.

De las actas de vigilancia de telecomunicaciones

o La/el Subdirector/a de Verificacion de Telecomunicaciones de la DVT supervisara
la actualizacion de actas de vigilancia y bateria de preguntas correspondientes.

o Las actas de vigilancia deberan contar con el dictamen y el resultado de la visita
de vigilancia en materia de telecomunicaciones.

. Las actas de verificacion de telecomunicaciones deberan contar con su caratula
de expediente, el cual esta compuesto de:

- Acta de vigilancia de telecomunicaciones;
- Anexos originales, en caso de existir.

o Concluido el dictamen, la Directora/or de la DVT presentara proyecto de
requerimiento de informacion o visita de verificacion y diagnostico de cumplimiento
a la DGPCT conforme a sus facultades.

De las Oficinas de Defensa del Consumidor

o Las politicas y actividades entendidas en el presente procedimiento en materia de
vigilancia de telecomunicaciones podran ejecutarse por las ODECO conforme a lo

siguiente:
—  Direccién de General de Proteccion al — Director/a de Zona o personal comisionado
Consumidor de Telecomunicaciones para realizar acciones de vigilancia
—  Direccion de Verificacion de — Director/a de Zona o personal comisionado
Telecomunicaciones para realizar acciones de vigilancia
—  Subdireccion de Verificacion de
Telecomunicaciones
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VI. Descripcion del Procedimiento

1. La Direccién o Subdireccion de Verificacion de Telecomunicaciones realizan el
proyecto de orden de vigilancia de telecomunicaciones, considerando el programa
anual de actividades en materia de telecomunicaciones o los operativos
ordenados por el Procurador o Subprocurador.

2. Se emite la orden de visita de vigilancia; asi como el acta u actas
correspondientes.

3. Lalel Directora/or de Verificacion turna las 6&rdenes de Vvigilancia de
telecomunicaciones, junto con la documentacion requerida al personal habilitado
como verificador de telecomunicaciones o personal comisionado para su atencién
y seguimiento.

4. Los verificadores/as o personal comisionado acuden al establecimiento sefialado
en la orden de vigilancia de telecomunicaciones, se identifican con oficio de
comisién exhibe la orden de vigilancia al visitado (propietario o representante legal
o encargado o dependiente) y comunica el objeto de la visita.

5. Solicita al visitado facilite la documentacién oficial del establecimiento para
constatar que los datos asentados en la orden de vigilancia de telecomunicaciones
son correctos y pueda aceptar la visita de vigilancia.

- No son correctos:

6. Comunica al visitado que la diligencia no se llevara a cabo y obtiene, de ser
factible, copia fotostatica de la documentacion oficial del establecimiento para su
actualizacion en el padrén de proveedores de telecomunicaciones.

7. Redacta los hechos que constato fisica y ocularmente y, de ser el caso, anexa la
documentacion proporcionada por el visitado en el acta de visita de vigilancia y se
retira del establecimiento.

- Si son correctos pero existe negativa a la visita de vigilancia:

8. Registra en el acta de visita de vigilancia de telecomunicaciones la negativa, las
circunstancias y hechos por los cuales no se aceptd la visita. Detalla la media
filiacion de la persona con quien se entendio la diligencia.
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- Si acepta diligencia:

9. Se entrega original de la orden de vigilancia al visitado; recaba el acuse de recibo
correspondiente, el cual debera contener: nombre(s) y apellidos completos, cargo,
fecha y firma de la persona que recibe y atiende la diligencia, y procede a realizar
la visita de vigilancia.

10. Se requisita la bateria de preguntas que se encuentran en el acta de visita de
vigilancia de telecomunicaciones, recaba firmas al margen y al calce de todos los
gue intervinieron, entrega copia al visitado.

11. La DVT recibe la documentaciéon que se recabd de la visita de vigilancia y realiza
el proyecto de dictaminacion del acta.

12. La DVT informa a la DGPCT la falta de acreditacién de los puntos de la bateria de
preguntas del acta de visita o por otro lado, en caso de no haber detectado faltas
de acreditacion determina el envio del expediente al archivo general.

13. La DGPCT firma el proyecto de dictaminacion, aprueba el requerimiento de
informacion o la orden de visita de verificacion; asi como el dictamen de
cumplimiento correspondiente.

Fin del Procedimiento
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VIl. Diagrama de Flujo

Direccion General de Proteccion al consumidor de Telecomunicaciones

Direccion de Verificacion de
Telecomunicaciones /
Subdireccion de Verificacion de
Telecomunicaciones

Departamento de Verificacion de Telecomunicaciones. —

Verificador(es)

INICIO
1

La DVT o SVT realizan el proyecto
de orden de vigilancia de
telecomunicaciones, considerando el
programa anual de actividades en
materia de telecomunicaciones o los
operativos ordenados por el
Procurador o Subprocurador de

Telecomunicaciones. l

El DVT emite la orden de visita de
vigilancia; asi como el acta u actas
correspondientes.

—

ElI DVT turnalas 6rdenes de
vigilancia de telecomunicaciones,
junto con la documentacién requerida
al personal habilitado como
verificador de telecomunicaciones o
personal comisionado para su
atencion y seguimiento.

. !

El verificador o personal
comisionado, acude al
establecimiento sefialado en la orden
de vigilancia de telecomunicaciones,
se identifican con oficio de comisiéon
exhibe la orden de vigilancia al
visitado (propietario o representante
legal o encargado o dependiente) y
comunica el objeto de la visita.

: l

Solicita al visitado facilite la
documentacion oficial del
establecimiento para constatar que
los datos asentados en la orden de
vigilancia de telecomunicaciones son
correctos y pueda aceptar la visita de
vigilancia.

v

sson
Correctos?

6 lNo

Comunica al visitado que la diligencia
no se llevara a cabo y obtiene, de ser
factible, copia fotostatica de la
documentacioén oficial del
establecimiento para su actualizacién
en el padrén de proveedores de
telecomunicaciones.

’ ’

Redacta los hechos que constaté
fisicay ocularmente y, de ser el
caso, anexa la documentacion
proporcionada por el visitado en el
acta de visita de vigilancia y se retira
del establecimiento.

Sl

JAcepta la S
> -
Visita?
NO
8

El verificador o personal
comisionado, registra en el acta de
visita de vigilancia de
telecomunicaciones la negativa, las
circunstancias y hechos por los
cuales no se acepto la visita. Detalla
la media filiaci6én de la persona con
quien se entendio la diligencia.

9

El verificador o personal
comisionado, entrega original de la
orden de vigilancia al visitado; recaba
el acuse de recibo correspondiente,
el cual debera contener: nombre(s) y -4
apellidos completos, cargo, fecha y
firma de la persona que recibe y
atiende la diligencia, y procede a
realizar la visita de vigilancia.

.l

El verificador o personal
comisionado, requisita la bateria de
preguntas que se encuentran en el
acta de visita de vigilancia de
telecomunicaciones, recaba firmas al
margen y al calce de todos los que
intervinieron, entrega copia al
visitado.

DVT entrega la documentacién que

se recab6 de la visita de vigilancia y

realiza el proyecto de dictaminacion
del acta.

.

El DVT informa a la DGPCT la falta
de acreditacion de los puntos de la
bateria de preguntas del acta de
visita o por otro lado, en caso de no
haber detectado faltas de
acreditacion determina el envio del
expediente al archivo general.

. ]

La DGPCT firma el proyecto de
dictaminacion, aprueba el
requerimiento de informacién o la
orden de visita de verificacion; asi
como el dictamen de cumplimiento
correspondiente.

FIN
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VIIl. Formatos y Anexos

Formato I-1-MP-710-04

" PROCURADURLA FEDERAL DEL COMSUNIDOR

rF e i
£ h’gﬁ % SUBPROCURADURLA DE TELECOMUNICACIDMNES
'1 '. Q_,'x "-.\ﬁ ,'. DIRECCHON GEMERAL DE PROTECCION AL CONSLINMIDOR DE TELECOMUMNICACIOMNES
‘.,:q?' - i DIRECCHON DE WVERIFICACHON DE TELECOMUNICACIOMNES

G

..-4.\. E‘.’-
. =,”_ _.. CROEM DE WIGILANCIA DE TELECCRMUMNICACIOMNES: 1
2 ] de de

Prapietario  y/o  Encargado e Dependiente  ylo
Responsable yfu Ocupante y'o Representante Legal yilo
Apoderado Legal o Autorizado wfe Distribuidor
Autarizada del proveedor gue directa o indirectamente
amerncializa, presta o  propordiana servicios  de
telecomunicaciones.

3
5S¢ ordena realizar acciones  de  wigilancia  en el
establecimienta uhicado B:
4
Presente
Con fundamenta &n las {articulos) 5 de la Comstitucion Politica de les Estadas Unidoes Mexicanas;
G de la Ley Federal de Prateccion al Cansumidar; ¥ i & Ley Federal de
Telesomunicaciones v Radicdifusicon: - de la Ley Federal de Pracedimienta
Adrministrative; 9 de la Ley de Infraestructura de la  Calidad;
hli] del Reglamento de s Ley Federal de Proteccidn al Cansumidor;
11 del Reglamenta de la Procuraduria
Federal del Consumidor; 12 del Estatuta Organico de la
Procuraduria Federal del Consumidor; y {numerales) i3 de la

HORMA Oficial Mexicana NOM-184-50FI1-201E, Elementos normativas y abligaciones especificas que deben abserdar
ks praoveadares para la comercializaciin yfo prestacian de los servicios de telecomunicatanes cuanda utilicen una
red pdblica de telecomunicacianas.

Se haee de sy conacimiento que se le practicard VISITA DE VIGILANCIA DE TELECOMUMNICACIONES, ko anteriar con
fundamenta en la normatividad sefialada en el pdrrafo que antecede; asimiBemo e le informa que se ha comsionada
a lazilos o 14 radiante oficios Ml rmE oS

15 respectivaments,  ambos  wverificadores  de
telecomunicaciones de esta Procuraduria Federal del Consumidor; de igual forma se hape mencion que los serdidares
pidblicas antes mencionades estin autorizadas indstintamente, pars sctuar de manera individual o conjunta de
canfarmidad con [el articule] 11 del Reglamenta de la Procuraduria Federal del Consumidor.

A s ver e haps de su conacimiente que de confarmidad con lo establecida en (el articulo) [} de la
Ley Federal de Progeccdan al Consumidor, en ralaciion con {las articulos) g da | Ly Federal da
Pracadimients Administraties, asi como (los articulos) k] Ley de Infraestructura de fa Calidad,
son abligacianes del verificador de telecomunicaciones  identificarse mediante credencial vigente expedida por la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones de la Procuraduria Federal del Consumidar v exhibir el ofido comisian
carrespondiente, que b acredite para realizar la diligencia de acriones de vigilancias de telecomunicaciones; a
antregarke el documento original que contiens la presente orden de vigilancia de telecomunicaciones, misma que

cuenta can firma autigrafa del BMisor, I cual tendri vigencia
1E . &l coma a levantar acta circunstanciada de b diligencia en
Plgina 1 de 2
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PN PROCURADUAIN FEDERAL DEL CONSURMIDOR
‘.-’1*' ’Qﬁ. SUBPROCLRADURLS DE TELECOMUNICACIONES
g S i r DIRECCION GEMERAL DE PROTECCION AL COMSUMIDOR DE TELECORUMNICACIONES
§ Lo B DIRECCIGN DE VERIFICACION DE TELECOMUNICACIOMNES
s
e ® OROEN DE VIGILANCIA DE TELECOMUNICACIONES: 1

B
TRELES ==

presencia de dos bestipos de asstencia, que deberdn ser nombradoes por la persara que atienda [a midma o ante la
niegativa ded visitado para hacerlo, elflos verificador/es de telecamunicationes comisianadofos deberd nombrarlos.

Por lo gue con fundamenta en bos articulos sefialades en el primer pdrrafo de la presente arden de vigilancia de
telecomunicaciones, la visita tendrd por OBMETO ¥ ALCAMCE wigilar v constatar e complimienta de la obligaciin

consistente o
17
e
canfarmidad can {los articulos) ] e la Ley Federal de Protecoidan al Cansumidor, 7
de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Badiodifusidn en refacidn con {los numersbes) 13

de la MORKA Oficial Mexicana NOM-184-5CF1-2018; ademds de conformidad con (el articulop . 6 de & Lay
Federal de Proteccidn al Consumidar, la Procuraduria, con objeto de aplicar y hacer cumplir las disposiciones de esta
Ley y demids normatividad aplicable, cuando no corresponda a otra dependencia, practicars la vigitancia y werificacin
necesarias an los lugares donds e administren, almacenen, transparten, distribuyan o expendan productes a
mErcancias o en los que se presten s servicios, incluyendo aquellos en trdnsitn®, a efecta de parantivar y proteger
las derechios de o8 consumidares, la squidad y seguridad juridics en bas relaciones de consuma.

Por lo anterior v de conformidad & lo establecido en {los articulos) ] de | Ley Federal de
Prateccitn al Consumidor, en relackan con (el articula) 8 de la Ley Federal de Procedimisnto Sdministratien v
farticulos) 9 die la Ley de Infraestructurs de ks Calidad, Usted tendrd la abligacian de permitir 21
accesn y proporcionar las facilidedes necesarias & las pareonas auterizadas por las autoridades competentas para
practicar ke Acciones de Vigilancia (articuls) 9 dix la Ley de Infrapstructura de la Calidad.

En stencian a lo ardenado por (el articula) ] de la Ley Federal de Procedimienta
Administrative se le hace saber al visitada que &l expediente 18 abierta con mativa

de la presente diligenda we enpcuentra para su consulta, en las ofidnas de la Direccidn General de Prateccion al
Corsumidar de Telecomunicaciones de la Subprecuraduria de Telecomunicackones de la Procuraduria Federal del
Corsumidar ubicadas en fvenida Jasé Vasconcelos 0B, piso 14, Colonia Condesa, Cadige Postal 06140, Alcaldia
Cuauhtémos, Cudad de béxicn,

ATENTAMENTE

20

Prsging 2 de 2

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published MP-710.doc



http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO Procedimiento para realizar la vigilancia en materia de

telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710-04 01 21 de diciembre de 2020 13 de 22

Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Orden de Vigilancia de Telecomunicaciones.

Objetivo: Hacer del conocimiento al personal que atiende el establecimiento de una empresa o proveedor en
materia de telecomunicaciones, que se practicara una visita de acciones de vigilancia.

Elaboracion: Servidor publico facultado para emitir una orden de vigilancia en materia de telecomunicaciones.

Presentacion: Forma impresa con firma al calce del servidor publico facultado para emitir una orden de
vigilancia en materia de telecomunicaciones y sello oficial de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Clave de Identificacion: Formato I-1-MP-710-04

No. de

Identificacién Dice Debe Anotarse

Numero asignado a la orden de vigilancia de

1 ORDEN oo
telecomunicaciones.

2 A Entidad Federativa, dia, mes y afio en que fue emitida
la orden de vigilancia.

3 LA EMPRESA Razon Social y/o Nombre comercial del proveedor.

4 UBICADO EN Direccion de ubicacion del establecimiento del
proveedor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la

5 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relaciéon con la Constituciéon Politica de los Estados
Unidos.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la

6 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacién con la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
7 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusién.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
8 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con la Ley de Infraestructura de la Calidad.

9 ARTICULOS
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Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la

10 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacién con el Reglamento de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la

11 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con el Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la

12 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacién con el Estatuto Orgéanico de la Procuraduria
Federal del Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la

13 NUMERALES PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con la NORMA Oficial Mexicana NOM-184-
SCFI-2018.

14 LAS/LOS CC. N_qmbre_ del o Io_s_ser\_/idores publicos que practicaran la
diligencia de verificacion.
Numero de oficio comisién del servidor publico que lo

15 CON OFICIO faculta para llevar a cabo una diligencia de vigilancia de
telecomunicaciones.

16 VIGENCIA DEL Vigencia _ de_ la  orden de \vigilancia de
telecomunicaciones.

17 CONSISTENTE EN Objeto de la visita de vigilancia.

18 EXPEDIENTE Numero de expediente consecutivo de vigilancia.

19 NOMBRE l\!o_mbre_ del servidor publico que emiti6 la orden de
vigilancia.

20 CARGO Cargo _deI servidor publico que emiti6 la orden de
vigilancia.
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Formato I-2-MP-710-04

PROCURADLRLS FEDERAL DEL CONSURNMIDOR
SUBPROCLRADURLA DE TELECORMUNICACIDNES
DIRECCION GEMERAL DE PROTECCION AL COMSURMIDOR DE TELECORMUMICACIDMNES
DIRECCION DE VERIFICACION DE TELECOMUNICACIONES

DRDEM DE VIGILANCIA DE TELECOMUNICACIOMNES: 1

2 ] de die

Prapietaria y/o Encargada yf o Dependiente y/o Respansable

wiu Deupante v/ Representante Legal yio Apoderado Legal
wio Autorizada y'o Distribuidor Autarizade del proveedor

que directa o indirectamente comercializa, presta wo
praoporciona servicios de telecomunicaciones.

3
S« ordena realizar acciones  de  wigilancia en el
estahlecimienta uhicadn en:
4
Presente
Con fundameanta &n las {articulos) 5 de la Comstitucian Politica de los Estadas Unides Maxicanas;
G de la Ley Federal de Prateccion al Consumidar; 7 de la Ley Federal de
Telecamunicacanas v Radicdifusion: 8 de la Ley Federal de Procedimiento
Administrative; 9 de le Ley de Infraestructura de  la Calidad;
hli] del Reglamento de ks Ley Federal de Protecoidn al Consumidaor;
11 del Reglamenta de la Procuraduria
Federal del Consumidor; 12 ded Estatuta Orgdnico de la
Procuraduria Federal del Consumidor; y {numerales) 13 de la

WORMA Oficial Mexicana NOM-1E4-50F1-201E, Elementes normativos y abligaciones especificas que deben obserdar
ks provesdores para la comercializacidn g/ prestacion de los servicios de telecomunicaciones cuanda utilicen una red
publica de talecomunicaciones.

5o hace de su conocimigntn que se le practicard VISITA DE VIGILANCIA DE TELECOMUMNICACIONES, lo anterior oan
fundamenta en ks normatividad sefialada an el pdrrafo que antecede; asimisma e le infarma que se ha comigicnado a
las/los L. 14 mediante oficias mimeres

15 respectivameants, ambos  defersares de la
canfianza de esta Procuraduria Federal del Consumidors; de igual farma se hace mencidn que les servidores publices
antes mencionados estdn autorizades indistintaments, para actuar de manera individual © conjunta de confarmidad

can {el articuky)_ 11 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.

A suver se haee de sy conocimiento que de conformidad con e estableckdo en (el articulo) [ de la
Ley Federal de Profeccidn al Consumiador, &n relacion con {las articulas) 8 e s Ley Federal de
Pracedimients Administratien, asi como (los articulas) 5 Ley de Infraestructura de [a Calidad,

son abligaciones del Defersor de la Confianza identificarse mediante credencial vigente expedida por la
Subprecuraduria de Verificacian y Defensa de la Confianzs de [ Precuraduria Federal del Consumidar y exhibir el ofida
camisian correspandiente, que lo scredite para realizar ba diligencia de acciones de vigitancia de telecomunicastiones;
a entregarke @ documento original que contiene la presente orden de vigilancia de telecomunicaciones, misma gue

cuenta Lam firma autigrata ded Ermisor, I cual tendri Vigencia
16 , asl poma a levantar acts circunstanciasda de la diligencia en
Plging 1 de 2
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T PROCURADLRIA FEDERAL DEL CONSUNIDOR
‘.91'? ,’%ﬁ. SUBPROCURADURLS DE TELECOMUNICACICMES
g s fﬁ ’-r DIRECCHON GEMERAL DE PROTECCION AL COMSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES
C T:L & DIRECCHSN DE VERIFICACION DE TELECOMUNICACIONES
LTEL 7 3
=8 . DRDEM DE VIGILANCIA DE TELECOMUNICACIMIMES: 1

i re -

presencia de dos testigos de asstencia, gue deberdn sor nombrades par la persons que atienda la misma o ante la
nisgativa del visitado para hacerlo, el flos defersorf/es de ks confianza comsionadafos deberd mambrraros.

Por lo gue con fundamenta en los articulos sefialades en el primer pérrafa de la presente arden de vigilancia de
telecomunicaciones, la visita tendrd por QBMETO ¥ ALCAMCE wigilar v constatar el complimiento de a2 obligacian

Cangivhe nte [ H
17

e

canfarmidad can {las articulas) B di= la Ley Federal de Prateccion al Comsumidar, T =]

la Ley Fedaral de Telecomunmicacknes v Radicdifusion en relscian oon (los numerales) 13 e

ta NCRMS Dficial Mesicana MOM-184-5CF-201E; ademas de canfarmidad con (@l articulnl 6B dela Ley Federal
de Proteccin al Consumidors, B Procuraduria, con abjeto de aplicar ¢ hacer cumplic las disposicdanss de esta Ley
demids normatividad aplicable, cuando no corresponda & atra dependendis, practicard la vigilancia y werificacian
necesarias e@n los lugares donde se sdministren, almacenen, transporten, distribuyan o expendan productes o
mErcancias o en los gue se presten los servicios, induyendo squellos @n transito”, & efecto de garantizar y proteger los
derechas de los consumidores, la equidad v seguridad juridica en las reladiones de consuma.

Por ke anterior y de conformidad a lo estableddo en {las articulos) B de la Ley Fadaral de Protecosdn
al Consumidar, en relacidn con {el articulop _ 8 de ka Ley Federal de Procedimiento Administrativo y {articulos)

9 e la Ley de Infraestructura de la Calidad, Usted tendrd b obligacidn de permitic @l acoeso v
proparcionar |as facilidades necesarias a las personas autorizadas por ks sutoridades competentes para practicar las

Arrianes de Vigilanda {articulap ] e la Ley die Infrasstructurs de la Calidad.
En atenciin a lo ardenado por (el articula) ] de la Ley Federal de Procedimienta
Adrministrative se le hace saber 3l visitada que & expediente 18 abierta con mativa

de la presepte diligenda w= epcuentra para su consults, en las ofidinas de la Direccidn General de Proteccion al
Comsumidar de Telecomunicaciones de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones de la Procuraduria Federal del
Corsumidar vhicadas en Svenida José Vasconcelos 208, piso 14, Colonia Condesa, Cddign Postal G61440, alcaldia
Cuauhtémos, Cudad de Méxica,

ATENTAMERNTE

20
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Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Orden de Vigilancia de Telecomunicaciones de ODECO.

Objetivo: Hacer del conocimiento al personal que atiende el establecimiento de una empresa o proveedor en
materia de telecomunicaciones, que se practicara una visita de vigilancia.

Elaboracion: Servidor publico facultado para emitir una orden de vigilancia en materia de telecomunicaciones.

Presentacion: Forma impresa con firma al calce del servidor publico facultado para emitir una orden de
vigilancia en materia de telecomunicaciones y sello oficial de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Clave de Identificaciéon: Formato I-2-MP-710-04

No. de

e L, Dice Debe Anotarse
Identificacion

Niumero asignado a la orden de vigilancia de

1 ORDEN oY
telecomunicaciones.

2 A Entidad Federativa, dia, mes y afio en que fue emitida
la orden de vigilancia.

3 LA EMPRESA Razdn Social y/o Nombre comercial del proveedor.

4 UBICADO EN Direccion de ubicacién del establecimiento del
proveedor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la

5 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con la Constitucion Politica de los Estados
Unidos.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la

6 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
7 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusion.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
8 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con la Ley de Infraestructura de la Calidad.

9 ARTICULOS
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Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciobn a cada Unidad Administrativa de la

10 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con el Reglamento de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la

11 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con el Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la

12 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacién con el Estatuto Organico de la Procuraduria
Federal del Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la

13 NUMERALES PROFECO, para practicar una diligencia de vigilancia
en relacion con la NORMA Oficial Mexicana NOM-184-
SCFI-2018.

14 LAS/LOS CC. N.qmbre. del o los servidores publicos que practicaran la
diligencia.
Numero de oficio comision del servidor publico que lo

15 NUMEROS faculta para llevar a cabo una diligencia de vigilancia de
telecomunicaciones.

16 VIGENCIA Vigencia _ de_ la  orden de \vigilancia de
telecomunicaciones.

17 CONSISTENTE EN Objeto de la visita de vigilancia.

18 EXPEDIENTE Numero de expediente consecutivo de vigilancia.

19 NOMBRE No_rnbrg del servidor publico que emitié6 la orden de
vigilancia.

20 CARGO Cargo _deI servidor publico que emiti6 la orden de
vigilancia.

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

MP-710.doc


http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published

PROFECO Procedimiento para realizar la vigilancia en materia de

telecomunicaciones

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Péagina:
MP-710-04 01 21 de diciembre de 2020 19 de 22

Formato I-3-MP-710-04

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR
SUBPROCURADURIA DE TELECOMUMICACIOMNES

“ACTA DE WVISITA DE VIGILARCLA®

En 1 . siendo las Z
haras deal dia 3 ol flos C. JC.C.
4 an seguimienta
alllas) oficiols} de comisidn ] namesals)
5 emitide  por el
Subprocurador de Telscomunicackones, adscrita a la Procuraduria Federal del Consumidor, se realiza la presente
accian de vigilancia, ] fin e constatar =l curnplimisnta (=1 = ohligacian e

]

ko anterior con fundamento en (los articulas) 7 de la Lay Federal de Proteccion al Consumidor;
Inurmerales) B de la NORMA Oficial Mexicana MOMM-184-5CF-2018, asi como lo establecido en
{las articules) 9 del Reglamento de la Pracuradurias Federal del Consumidar; ademds

de {losarticulas) 20 del Estatuto Orgdnice de la Procuraduria Federal del Consumidar.{Fin de secddnp-———

Atendiendno lo sefislsdo en la secciGn anmterior se pracede al levantamienta de ks presente acta, constatanda los

siguientes:
HECHOS
1. 5%  hace corstar gue, me [ rasf constitui {mas)] an I calle [n]
11 nilrmera exteriar
12 . numera interiar _ 13 . @nitre s calles
de
14

Caloniy 15 , Cadign  Postal 16 Alcaldia o Runicipio
17 , Entidad Federativa 18 . damicilio gue e
carrobara i través e

1Fin de seccidn)

2 Al consultar con un comsumider se constata que el poncesionariao o autorizada
20

{Fini de secciding

21, A continuackin se sefials el medio por el cual ose constabd el punbo ankerior:

21

3. Al consultar £an ul proeeedar L= constats  que & concasionario @ autorizsda
20

mm:nmm:wﬂ“nmmomm

CUALIICT &0 SASTINH, ONFINACTN O D, NN & IO G4 BV, NED \SLOFCGIGC KO, 2, 0. DM,

PIED 14, Sloueds OSIETENC, COnan OE MO, COF. S04, O OMMIGESE Al TELOAMD 33 HES & o0
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PROCURADURIA FEDERAL DEL COMSUMIDOR
SUBPROCURADURLA DE TELECOMNUNICACIOMES
{Fim de seccidn|
31, A continuackin  se sefiala el medio por el cual  se constatd el punto anterior:
k3
4. El provesadar
20
{Fin de secxidn|
41 A continuackdn se sefisla @l medio por el ceal  se constatd el puntn anterior:
21
5 [ prowesdaor
20
{Fin de seccidn|
51. & continuacikdn se sefiala @l medio por el ceal sk constatd @l punbn anterior:
21
6. Datos del denunciante (opcionaljc
Mambire: 22 Wativa: 23
Tel&hamne: 24
Carrea slectrinico: 25
|Fin de Sepcidn]
CIERRE DEL ACTA
Persanal actuants
2
%mnﬂmomw%mﬁ O e HD. 2 T e,
PIID 14. Alcanfs OEIETENOC. CODAY DE MO, CP. LD, O CMMICSST Al TELGAMD 55 SEIS BT OO ot T
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Instructivo de Llenado del Formato

Nombre del Formato: Acta de Visita de Vigilancia de telecomunicaciones.

Objetivo: Circunstanciar los hechos que se constaten durante la visita de vigilancia de telecomunicaciones.

Elaboracion: Servidor publico actuante.

Presentaciéon: Forma impresa con letra de molde y con boligrafo.

Clave de ldentificaciéon: Formato I-3-MP-710-04

No. de

o L, Dice Debe Anotarse
Identificacion

1 EN Municipio y Entidad Federativa en donde se realiza la

verificacion.
2 LAS Hora de inicio.
3 DEL Dia, mes y afio en que se realiza la diligencia.
4 EL/LOS CC. N'qmbre_ del o los servidores publicos que practicaran la
diligencia.
] Numero de oficio comisién del servidor publico que lo
5 CON NUMERO(S) faculta para llevar a cabo una diligencia de vigilancia de
telecomunicaciones.
6 OBLIGACION DE Objeto de la visita de vigilancia.
Fundamento legal correspondiente que le da la
i atribucion a cada Unidad Administrativa de la
7 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacion con la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor.
Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
8 NUMERALES PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con la NORMA Oficial Mexicana NOM-184-
SCFI-2018.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribuciébn a cada Unidad Administrativa de la
9 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacion
en relacion con el Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor.

Fundamento legal correspondiente que le da la
atribucion a cada Unidad Administrativa de la
10 ARTICULOS PROFECO, para practicar una diligencia de verificacién
en relacién con el Estatuto Organico de la Procuraduria
Federal del Consumidor.

Nombre de la Calle en la que se encuentra el
establecimiento del Proveedor.

11 EN LA CALLE DE
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12 NUMERO EXTERIOR Numero. gxterlor con el que se encuentra el
establecimiento del Proveedor.
. NUmero interior con el que se encuentra el
13 NUMERO INTERIOR establecimiento del Proveedor.
14 ENTRE LAS CALLES DE Las call_es_ paralelas en las que se encuentra el
establecimiento.
15 COLONIA Colonia en la que se encuentra el establecimiento
16 cp El codigo postal al que pertenece la colonia del
C establecimiento.
" Alcaldia o Municipio en la que se encuentra el
17 ALCALDIA O MUNICIPIO establecimiento.
18 ENTIDAD EEDERATIVA La entlc_iac_i federativa en la que se encuentra el
establecimiento
19 A TRAVES DE Elementos que den certeza del lugar a verificar.
Puntos para detectar supuestos que afecten la vida, la
20 EL PROVEEDOR salud o economia de una colectividad de consumidores.
21 ANTERIOR Medio por el cual se constata el punto a acreditar.
22 NOMBRE Nombre completo y apellidos del denunciante.
23 MOTIVO Razdn o motivo por el cual se realiza la denuncia.
24 TELEFONO Teléfono del denunciante.
25 CORREO ELECTRONICO Correo electronico del denunciante.
26 PERSONAL ACTUANTE Ngm_bre complet_o' y a_pellldqs y firma del servidor
publico que practicd la diligencia.
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