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PRESENTACION

17

La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECQO), coadyuva directamente con el
desarrollo econdmico nacional a través de la verificacién, vigilancia y observacién de las
disposiciones juridicas aplicables en materia de proteccion del consumidor; mediante
la prevencion de actos que pudieran afectar las relaciones de consumo y el fomento a la
reparaciéon del dano al consumidor.

En 2020, la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECQO), ahora mas que nuncay a pesar
de la coyuntura mundial y nacional en el tema de salud publica, refrenda su compromiso
ineludible de proteger y promover los derechos de las y los consumidores, garantizando
relaciones de consumo equitativas que fortalezcan la cultura de consumo y el acceso a
mejores condiciones de mercado a productos y servicios, asegurando certeza, legalidad y
seguridad juridica dentro del marco normativo de los Derechos Humanos reconocidos en
beneficio de la poblaciéon consumidora.

Privilegiando la transparencia y rendicion de cuentas, la PROFECO presenta el Informe
Anual de Actividades 2020, la cual expone sus logros respecto al ejercicio fiscal referido,
esto a lo largo de seis apartados; Servicios, Verificacién, Juridico, Educaciéon y Divulgacion,
Telecomunicaciones y Nuestra Institucion.

El presente documento, informa de manera puntal e ilustrativa las acciones ejecutadas y
los resultados reportados, con base en los objetivos y metas establecidos en los diferentes
documentos normativos.
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2. SERVICIOS

19

Introduccion

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

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

Aunado a lo anterior,y con el objeto de lograr que los consumidoresy proveedores lleguen a
una solucién mas expedita de la controversia, se cuenta con la conciliacion en linea a través
de Concilianet, a la cual pueden recurrir, siempre que exista la voluntad de las partes; en
este tenor, es de destacar que, en 2020, fueron radicados 11,820 expedientes, alcanzando un
porcentaje de conciliacion del 88.7%, recuperando un monto de $33,963,263.20 en favor de
los consumidores.

Ahora bien, se pone a disposicion de los consumidores el Registro Publico de Contratos
de Adhesion (son convenios redactados unilateralmente por los proveedores para regular
sus actividades) con el objetivo de que puedan consultar los contratos autorizados para
la comercializacién de bienes, productos y servicios. Durante 2020, se registraron 5,496
solicitudes, recaudando un total de $5,784,385.

Por otra parte, el Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP) tiene como propdsito
fundamental proteger la privacidad de los consumidores que no desean recibir llamadasy
mensajes con fines mercadotécnicos o publicitarios. En este sentido, durante 2020, fueron
inscritos 253,059 numeros telefénicos en el REPEP. Cabe mencionar que dichos niUmeros se
concentran en una base de datos que se encuentra a disposicion de los proveedores a fin de
gue tengan conocimiento de aquellos niUmeros a los cuales se les prohibe realizar publicidad
o0 mercadotecnia, de cuya venta durante 2020 se recaudo un total de $3,104,008.22.
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Enlo relativo a los Procedimientos administrativos por Infracciones a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
(PIL), en 2020 se iniciaron 43 en materia de servicios y publicidad, de los cuales se concluyeron 50, en los que se
impusieron sanciones econémicas por $73,170,811.24.

Como autoridad competente para la proteccién de los derechos de las personas usuarias, la Procuraduria Federal
del Consumidor tiene dos mddulos permanentes en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México (AICM),
donde del 01 de enero al 31 de diciembre de 2020 se atendio, a un total de 6,160 pasajeros.

2.1. Teléfono del Consumidor

En 2020, la Direccion General de Quejas y Conciliacion atendié de forma directa 474 asesorias, por otra parte,
a través del Teléfono del Consumidor (Telcon) recibid 1,542,793 consultas, de las cuales se atendieron 1,476,106,
gue constituyen el 95.68% del total. Esto, con el objetivo de brindar al consumidor asesoria, informacion y
orientacion respecto a comparativos de precios, estudios de calidad, tecnologias domésticas, nUmero de quejas
de los proveedores, suscripcion a la Revista del Consumidor, captacion de denuncias contra establecimientos
comerciales y publicidad enganosa. Ademas, el Telcon es un medio por el cual son agendadas citas para
la presentacion de quejas en las Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECQO), antes Delegaciones o
Subdelegaciones de la PROFECO.

TABLA 01. TELEFONO DEL CONSUMIDOR 2019 VS 2020.

Consultas recibidas 1,408,843 1,542,793
Consultas atendidas 1,367,765 1,476,106
Llamadas recibidas 1,261,277 1,359,263
Llamadas atendidas 1,218,499 1,292,576
Consultas atendidas por agente 26,659 26,557
Asesorias (asesoria@profeco.gob.mx) 43,247 59,339
Solicitudes atendidas de comportamiento comercial de proveedores 1,730 N/A*
Abtel 2,116 19,151
Chat 73,949 73,371
Chateninglés 2,947 4,018
WhatsApp 12,396 17,656
Contacto ciudadano 4,627 2,457
Recordatorios de cita Procitel (email) 1,874 41
Recordatorios de cita Procitel (teléfono) 1,021 40
Asesorias por escrito 59 0**
Conciliaexprés 5,300 7,457

Fuente: Sistema Integral de informacion y Procesos (SIIP), Avaya CMS Supervisor, administrado por PROFECO.

*Nota: Atendiendo a las disposiciones normativas vigentes, el comportamiento comercial es atendido por la
Direccién de Conciliacion y Programas Especiales por lo que se incorpora en el apartado 2.1.4.
**E| Teléfono del Consumidor no recibié peticiones de asesoria de forma escrita por lo que se reporta en 0
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2.1.1. Teléfono del Consumidor en Linea

Por medio de la plataforma digital del Teléfono del Consumidor en Linea (telefonodelconsumidor.gob.mx), se
ofrece un servicio alternativo y moderno para la poblacién consumidora que busca la rapidez y comodidad
de la atencidn en linea. En este sitio, se brindan los mismos servicios que en el Teléfono del Consumidor
tradicional, pero este desde cualquier dispositivo conectado a /nternet.

En 2020, el portal recibid 395,358 visitas, de las cuales 77,389 fueron via chat y 3,999 tuvieron la finalidad de
agendar una cita para acudir a una Oficina de Defensa del Consumidor de la PROFECO, para presentar su
quejay 313,970 fueron informativas.

2.1.2. Programa de Citas por Teléfono (PROCITEL)

Este programa tiene como objetivo que el consumidor, previo a presentar una queja, pueda programar una
cita, sinembargo, durante 2020, ante la contingencia generada por el virus SARS-CoV-2 se priorizd la atencion
a distancia a través de medios electréonicos y Conciliaexprés.

De enero a diciembre de 2020, fueron programadas 1,554 citas, para acudir a las Oficinas de Defensa del
Consumidor de la PROFECO a presentar su queja y en su caso, a resolverla por medio de la conciliacion.
En este sentido, el 7% de los consumidores que registraron su cita en PROCITEL acudieron a ella, de las
cuales el 28% fue turnado al area de quejas, mientras que los casos improcedentes recibieron la asesoria
correspondiente.

2.1.3. Atencién en los médulos de asesoria e informacion

Para ofrecer una mayor proteccion a la poblacién consumidora, la Procuraduria Federal del Consumidor
instalé moédulos itinerantes en las centrales de autobuses de la Ciudad de México, donde se logré atender a
5,052 consumidores mediante asesoria y se realizaron 221 conciliaciones inmediatas, recuperando en favor
de la poblacién consumidora $116,535.00.

En modulos instalados de manera permanente en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México, de
enero a diciembre de 2020, se brindaron 6,160 atenciones, logrando recuperar en beneficio de los usuarios,
un monto de $6,964,710.54 en 1,800 conciliaciones exprés.

Encuestas de satisfaccion

Parala PROFECO es prioritario brindar un servicio de calidad, eficiente y eficaz en la proteccion de los derechos
de lasy los consumidores. Por tanto, fueron realizadas encuestas de satisfaccion para verificar y analizar el
impacto de los servicios de asesoria, informacion y conciliacion implementados por la instituciéon. En 2020,
se enviaron via electrénicay a través del sistema Multichannel, 29,372 encuestas a los usuarios, de las cuales
el 71% respondid que el servicio le fue de utilidad y un 79% manifesté que recibidé una buena atencion.
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2.1.4. Atencion de las solicitudes de comportamiento comercial de proveedores
Buré comercial

El Burd Comercial es la herramienta que apoya la toma de decisiones informadas en la adquisicidén de bienesy
servicios, proporcionando informacién de proveedores respecto a quejas recibidas, porcentaje de conciliacion,
motivos de reclamacioén, sanciones impuestasy contratos de adhesion registrados. En 2020, fueron recibidas
95,690 consultas.

A su vez, de enero a diciembre de 2020, los tres proveedores con mayor ndmero de quejas a nivel nacional,
fueron:

e Comision Federal de Electricidad con 10,654
o Walmart con 3,056
e [iverpool con 2,359

TABLA 02. BURO COMERCIAL 2019VS 2020.

Consultas recibidas 92,474 95,690

Fuente: Sistema Integral de Informaciény Procesos (SIIP).
Comportamiento comercial

El comportamiento comercial contiene de manera enunciativa mas no limitativa, informacién de un
proveedor respecto del nimero de quejas presentadas en su contra, el estado procesal de las mismas, los
principales motivos de reclamacién, asi como el porcentaje de conciliaciéon en un periodo determinado.
De enero a diciembre de 2020, la Direccion General de Quejas y Conciliacion atendid 1,616 solicitudes de
comportamiento comercial mediante correo electréonico y escritos.

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

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

de conciliacién en linea. Por lo que respecta a 2020, fueron radicados 11,820 expedientes, con un porcentaje
de conciliacién del 88.7%, recuperando un monto de $33,963,263.20 en favor de los consumidores.
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TABLA 03. ATENCION EN CONCILIANET 2019 Y 2020.

Quejas 7,780 11,820
% Conciliacién 84.73% 88.7%
Monto reclamado $29,272,965.49 $33,345,804.53
Monto recuperado $27,987,543.75 $33,963,263.20
% Recuperacion 95.61% 101.9%

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

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

2.3. Registro Publico de Contratos de Adhesion

Los contratos de adhesién son convenios redactados unilateralmente por los proveedores
para regular sus actividades comerciales durante la comercializacién de bienes, productos o
servicios. Dichos documentos establecen clausulas que otorgan derechosy obligaciones a los
consumidoresy proveedores que los suscriben. Sin embargo, dado que dichos documentos
no pueden ser alterados por los consumidores, la PROFECO es la responsable de revisarlos
y autorizarlos en su integridad, mediante su inscripcion en el Registro Publico de Contratos
de Adhesion (RPCA) para salvaguardar los derechos de los consumidores establecidos en la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor y las Normas Oficiales Mexicanas aplicables.

Por lo anterior, durante 2020, se recibieron 6,223 contratos de adhesién para su inscripciéon
en el RPCA, de los cuales, fueron registrados 5,496. Por lo cual, 88.3% de los proveedores
contaron con contratos de acuerdo al marco normativo vigente. Cabe mencionar que,
durante dicho periodo, se recaudd un monto total de $5,784,385.16.

2.4. Registro Publico de Casas de Empefio (RPCE)

La PROFECO esla Unica autoridad a nivel nacional encargada de autorizar la operacion de los
proveedores de Servicios de Mutuo con Interésy Garantia Prendaria, a través de la inscripcion
y renovacion anual de las casas de empeno, en el Registro Publico de Casas de Empefio
(RPCE). Desde el inicio de sus funciones, el 1 de agosto de 2014, y hasta el 31 de diciembre de
2020, se registraron 8,132 casas de empeno; de las cuales durante 2020 se inscribieron 1,018
casas de empefoy se renovo el registro a 5,033.

Durante el ejercicio 2020, se recibieron 6,393 solicitudes de inscripcion en el Registro Publico
de Casas de Emperio, generando un monto de ingresos por $32,458,307.56.
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La atencion a las solicitudes de tramite es variable, en virtud de que una vez inscrita la casa de empeno,
anualmente debera de renovar su registro; en consecuencia, los niUmeros de renovacién seran mayores
a los nUmeros de inscripcion cada ano.

Con el objetivo de que los consumidores se encuentren informados respecto a las casas de empefno
que se encuentran registradas, la PROFECO, da a conocer, mediante acuerdo publicado en el Diario
Oficial de la Federacion, el listado de proveedores inscritos en el Registro Publico de Casas de Empeno,
con lafinalidad de que los consumidores puedan consultar dicho listado actualizado, al Ultimo dia habil
del mes de marzo de cada afio.

Por otra parte, se brindé la capacitaciéon a la asociacién mas representativa a nivel nacional en el sector
prendario, a efecto de que pudieran ingresar los tramites en linea, con el objetivo de eficientar la
atencion a solicitudes de tramite ante el Registro Publico de Casas de Empeno.

2.5. Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP)

El Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP), es una herramienta puesta a disposicién de
los consumidores que, evita que los mismos reciban llamadas o mensajes de texto con fines
mercadotécnicos o publicitarios de bienes, productos o servicios. La inscripcion de los numeros
telefénicos es gratuita, voluntaria y accesible, permitiendo a los consumidores evitar publicidad no
deseada en materia de telecomunicaciones, turismo y comercio en general.

De igual manera, en caso de que los consumidores continden recibiendo publicidad una vez
transcurrido el plazo de 30 dias desde su inscripcion, pueden denunciar ante PROFECO a fin de que se
investiguen dichas comunicacionesy en su caso, se sancione al proveedor infractor.

Al respecto, durante 2020 se inscribieron 253,059 numeros telefénicos en el REPEP y se recibieron 1,168
denuncias de consumidores que contindan recibiendo comunicaciones no deseadas.

Por otra parte, derivado de la venta de listas de numeros telefénicos inscritos en el Registro Publico
para Evitar Publicidad (REPEP), se recaudé el monto total de $3,104,008.22.

2.6. Dictamen

Eselacuerdo de tramite, con caracter de titulo ejecutivo, que contiene la obligacién (cuantificada) del
proveedor que incumplié frente al consumidor, respecto de un bien o servicio, mas una bonificacion
que depende del grado del incumplimiento, que el consumidor deberd hacerlo valer ante la instancia
judicial competente. Asi, durante 2020, se recibieron 525 solicitudes, en ese periodo fueron emitidos
234 dictamenes por un total de $41,203,211.06.
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2.7. Procedimientos por Infracciones a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor (PIL)

Los PIL son procedimientos administrativos, a través de los cuales se determina el incumplimiento del
proveedor, a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, estos pueden iniciarse de oficio o bien por
denuncias recibidas.

En 2020, la Direccion General de Procedimientos de la Subprocuraduria de Servicios, inicid 43 PIL y
concluyd 50, de los cuales 5, fueron concluidos sin sanciény en 45, se impuso sancién econémica por la
cantidad total de $73,170,811.24, lo que implica $21,569,355.39 mas que en 2019 en donde fueron iniciados
66 PILy concluidos 60, con un monto total sancionado de $51,601,455.85.

Cabe precisar que, si bien se evidencia que en 2020 fueron concluidos mas PIL de los iniciados, la razén
deelloversa en virtud de los plazos legales establecidos para la sustanciacion del procedimiento. De los
PIL que son iniciados durante un afno, varios pueden quedar pendientes de conclusion para el siguiente

afo, derivado de la fecha de inicio del mismo, lo que acontecid en 2020, en donde se concluyeron varios
PIL iniciados en 2019.

TABLA 04. PIL'S 2019 VS. 2020.

PIL iniciados 66 43
PIL concluidos 60 50
Monto de las sanciones impuestas $51,601,455.85 $73,170,811.24

Fuente: Bases de datos que obran en la Direccién de Arbitraje y Resoluciones, 2020.

Los PIL se dividen en dos materias, servicios y publicidad. En 2020, 22 fueron iniciados en materia de
serviciosy 21 en publicidad y se concluyeron 26 de servicios y 24 de publicidad, imponiendo sanciones
econdmicas por $34,936,504.28 y $38,234,306.96 respectivamente.

TABLA 05. PIL'S POR MATERIA 2019 VS. 2020.

PIL iniciados 25 22 41 21
PIL concluidos 22 26 38 24
Monto de las sanciones impuestas $28,429,185.27 $34,936,504.28 $23,172,270.58 $38,234,306.96

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

25
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2.8. Publicidad

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

En 2020, se emitieron 37 requerimientos de informacién a proveedores por presuntas violaciones al
articulo 32 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor. Asimismo, se formularon 685 conminaciones
por oficio y telefénicas, en su gran mayoria derivado de la implementacién de programas especiales
como: Hot Sale, Mayo con Causa y Buen Fin, se realizaron 2,832 monitoreos en materia publicitaria,
8 capacitaciones en materia de publicidad y 19 diagndsticos publicitarios (Copy Advice). También se
dio atencién a 987 correos de la cuenta denunciapublicitaria@profeco.gob.mx, a través de la cual, los
consumidores denuncian a proveedores por presunta publicidad engafiosa difundida en medios
masivos de comunicacion.

Asimismo, se monitorearon 2,467 tiendas virtuales y se atendieron 619 correos de la cuenta
monitoreodetiendas@profeco.gob.mx, brindando con ello informacién y asesoria a consumidores en
materia de comercio electrénico.

TABLA 06. ESTADISTICAS DE MONITOREO PUBLICITARIO 2019 Y 2020.

Requerimientos 41 37
Conminaciones por oficio y telefénicas 129 685
Monitoreos 67 83
Capacitaciones 7 8
Diagnésticos Publicitarios 24 19
Monitoreo de tiendas virtuales 1,041 2,467
Atencién de correos (publicidad y tiendas virtuales) 992 1606

Fuente: Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP).
2.8.1. Revision previa de la publicidad o Copy Advice

En 2020 se emitieron 19 diagnosticos publicitarios (Copy Advice) y 8 desechamientos por incumplir los
requisitos.
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2.9. Arbitraje

El arbitraje es un mecanismo alternativo de solucién de controversias al cual se someten,
de manera voluntaria, las partes (proveedor y consumidor) cuando no hay acuerdo entre
ambos. Derivado de lo anterior, la PROFECO actla como arbitro velando siempre por la
equidad en las relaciones de consumo. En 2020 se recuperaron por concepto de arbitraje
$426,258.00, derivado de 11 arbitrajes concluidos.

En 2020 se solicitd mediante correo electrénico a las Oficinas de Defensa del Consumidor
(ODECOQ) exhortar a los consumidores y proveedores a someterse al procedimiento arbitral
ante esta Institucién; asi como, darles la explicacion del desahogo del mismo.

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

2.10. Logros de la Subprocuraduria de Servicios 2020

La Subprocuraduria de Servicios implemento, diversas acciones encaminadas a innovar en
materia de proteccion a los derechos del consumidor, para mejorar los servicios brindados.
En este sentido, son presentadas ocho accionesy los resultados obtenidos durante el 2020
gue mejoraron la gestion publica de esta Subprocuraduria, a saber: HotSale 2020, El Buen
Fin 2020, Conciliaexprés en el Buen Fin, Programa de Conciliacidon Inmediata: Conciliaexprés,
Contratos Tipo, Médulos de Atencion en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México
(AICM) y Capacitacion Continua.

2.10.1. HotSale 2020

El HotSale es una campana de ventas on/ine que dura 11 dias, durante ese periodo y hasta
un mMmes posterior, se ponen a disposicidn de la poblacién consumidora los servicios que se
brindan en el Teléfono del Consumidor.

La edicion HotSale 2020, se llevd a cabo del 22 de mayo al 01 de julio, obteniendo un total
de 368 llamadas en el Teléfono del Consumidor, de dichas atenciones se precisa el top 3 de
llamadas, respecto de los siguientes proveedores:

o 32 atenciones correspondientes a Elektra.
o 27 atenciones correspondientes a WalMart.
o 17 atenciones correspondientes a Sam “s Club.

En Conciliaexprés se atendieron 375 conciliaciones, recuperando en favor de la poblaciéon
consumidora $1,879,871.57.
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Asimismo, con relacion al HotSale 2020 en Concilianet y las Oficinas de Defensa del Consumidor de
la PROFECO, (antes Delegaciones y Subdelegaciones), al mes de diciembre de 2020, se recibieron 78
guejas formales, de las cuales se precisa el top 3 de proveedores con mas quejas:

o Walmart, 47 quejas.
o Coppel, 8 quejas.
o Office Depot, 4 quejas.

2.10.2. El Buen Fin 2020

En la temporada de alto consumo, “El Buen Fin”, en su edicion 2020, la PROFECO instrumento el
programa Conciliaexprés. Durante el “Buen Fin 2020", el Teléfono del Consumidor laboré del 09 al 20
de noviembre 2020 en un horario de 9:00 a 21:00 horas, con la participacion de 228 personas al dia para
la atencidon de la poblacién consumidora, proporcionando los siguientes servicios:

e Informacioény orientacion.
e Asesoria juridica.

e Captacién de denuncias.
e Conciliacion exprés.

2.10.3. Conciliaexprés en “El Buen Fin 2020”

Como cada anoy con la finalidad de fomentar un consumo informado, prevenir abusos dentro de las
relaciones de consumo y brindar solucién a los conflictos que enfrente la poblacién consumidora, la
Procuraduria Federal del Consumidor, implementd acciones preventivasy correctivas durante “El Buen
Fin 2020", entre las que se encuentran la publicacion de recomendaciones a través de la Revista del
Consumidor, revision a la publicidad difundida por los proveedores y monitoreo de precios. Asimismo se
reforzd Conciliaexprés, la cual es una herramienta fundamental para lograr la solucion de controversias
que deriven de las compras de “El Buen Fin", donde se lleva a cabo el acuerdo entre proveedores
participantes y consumidores, sin necesidad del inicio del procedimiento de queja.

TABLA 07. ASESORIAS EN “EL BUEN FIN 2020".

Teléfono del Consumidor 4,604 921
Correo electrénico 52 107
Chat 490 58
Whatsapp 363 125

Fuente: Sistema Integral de informacién y Procesos (SIIP); Avaya CMS Supervisor, administrado por PROFECO.
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TABLA 08. PRINCIPALES MOTIVOS DE ASESORIA EN “EL BUEN FIN 2020".

Negativa a respetar oferta o promocion 276
Cancelacién de compra 254
Incumplimiento en los plazos de entrega 165
No respeta precio ofrecido 156
Negativa a cambios o devoluciones 52

Fuente: Sistema Integral de Informaciony Procesos (SIIP).

TABLA 09. PROVEEDORES PARTICIPANTES EN “EL BUEN FIN 2019 Y 2020".

Proveedores registrados en Conciliaexprés 181 228

Fuente: Base de datos Excel, Secretaria de Economia 2020.

En Conciliaexprés, durante “El Buen Fin 2020" se llevaron a cabo 730 conciliaciones exprés.

TABLA 10. PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION EN “EL BUEN FIN 2020”".

Cancelacion de compra 222
Incumplimiento en los plazos de entrega 142
Incumplimiento de ofertas o promociones 116

Fuente: Sistema Integral de informaciony Procesos (SIIP).

Asimismo, con relacion a“El Buen Fin" 2020, se recibieron171quejasa travésde Concilianetylas
Oficinas de Defensa del Consumidor de la PROFECQO, (antes Delegaciones, Subdelegaciones
y Unidades de Servicio), de las cuales se precisa el top 3 de proveedores con mas quejas:

o 45 quejas relacionadas con Walmart.
o 16 quejas relacionadas con Liverpool.
o 5 quejas relacionadas con Amazon.

2.10.4. Programa de conciliacion inmediata: Conciliaexprés

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

A continuacion, se muestra el cuadro tanto de nimero de reclamaciones, como los montos
recuperados, gracias a esta herramienta que se consolida como un mecanismo eficiente y
eficaz en beneficio del consumidor.
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TABLA 11. RECLAMACIONES Y MONTOS RECUPERADOS EN CONCILIAEXPRES 2019 Y 2020.

CONCEPTO 2019 2020
Numero de reclamaciones 8,761 10,082
Monto recuperado $34,938,773.67 $37,042,987.51

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

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

2.10.5. Médulos de Atencién en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México
(AICM)

Debido la declaratoria emitida por la OMS el 11 de marzo de 2020 sobre la pandemia de
COVID-19, se redujo considerablemente la afluencia comercial y el trafico de pasajeros
nacionales e internacionales en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México, no
obstante, la Procuraduria Federal del Consumidor continud brindando servicio a través
de los mddulos permanentes del AICM, por lo que, de enero a diciembre de 2020, fueron
atendidos 6,160 pasajeros, realizando 1,800 conciliaciones exprés, logrando recuperar un
monto de $6,964,710.54.

TABLA 12. COMPARATIVO 2019-2020.
NUMERO DE PASAJEROS ATENDIDOS Y MONTO RECUPERADO EN MODULOS DEL AICM.

Numero de pasajeros atendidos 8,206 6,160

Monto recuperado $19,883,692 $6,964,710.54

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

2.10.6. Capacitacion continta

La Subprocuraduria de Servicios y sus areas adscritas recibieron los siguientes cursos de
capacitacion:
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TABLA 13. CURSOS DE CAPACITACION A PERSONAL DE LA SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS 2020.

Enero Los Principios Constitucionales de los Personal de la Direcciéon General de Quejas y
Derechos Humanos en el Servicio Publico Conciliacion
Abril Uso de herramientas para trabajo en casa Personal del Teléfono del Consumidor
Julio Recomendaciones para un retorno seguro al | Personal de la Direccién General de Quejasy
trabajo ante COVID-19 Conciliacién
Julio La Proteccion de los consumidores frenteal | Personal de la Direccién General de Quejasy
Coronavirus Conciliacion
Agosto Recomendaciones para un retorno seguro al | Personal de la Direcciéon General de Quejasy
B trabajo ante COVID-19 Conciliacién
Ley General de Responsabilidades . .
Agosto y o . P Personal del Teléfono del Consumidor
Administrativas
Agosto Ley Federal de Proteccién al Consumidor Personal del Teléfono del Consumidor
Cédigo de Conducta de la Procuraduria
Agosto 9 . Personal del Teléfono del Consumidor
Federal del Consumidor
Manual de Procedimientos de la Direccion
Agosto . e . Personal del Teléfono del Consumidor
General de Quejas y Conciliacion.
Agosto Introduccidn a la Igualdad entre hombresy | Personal de la Direccién General de Quejasy
9 mujeres Conciliacién
Septiembre Recomendaciones para un retorno seguro al | Personal de la Direcciéon General de Quejasy
P trabajo ante COVID-19 Conciliacién
. Conflicto de intereses en el ejercicio del Personal de la Direcciéon General de Quejas y
Septiembre . . e
servicio publico Conciliacién
Octubre Nueva ética e integridad en el servicio Personal de la Direcciéon General de Quejas y
publico Conciliacién
Cédigo de Etica de los Servidores Publicos Personal de la Direcciéon General de Quejas y
Octubre . e
del Gobierno Federal Conciliacién
Personal de la Direccién General de Quejas
Noviembre | Buen Fin 2020 e . Quejasy
Conciliacion.
) Cédigo de Etica de los Servidores Publicos Personal de la Direccidon General de Quejas y
Noviembre . —
del Gobierno Federal Conciliacion
Noviembre Derechos de los Usuarios de los Servicios de | Personal de la Direcciéon General de Quejasy
Telecomunicaciones Conciliacién
Diciembre | Capacitacion Conciliaexprésy captura en SIIP | Personal de Médulos del AICM

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

De manera paralela, la Subprocuraduria de Servicios, en conjunto con otras areas de la PROFECO, realizaron
videoconferencias a nivel nacional con el fin de capacitar a los jefes de servicio en las Oficinas de Defensa
del Consumidor de la PROFECO (antes Delegacionesy Subdelegaciones), intercambiar ideas, exponer casos
concretos y experiencias sobre distintos temas.
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TABLA 14. CAPACITACION IMPARTIDA POR LA SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS.

Enero Publicidad y comercio electrénico Direccion General de Procedimientos
Febrero Publicidad Direccién General de Procedimientos
Octubre Publicidad y comercio electrénico Direccion General de Procedimientos
Octubre Publicidad y comercio electrénico Direccion General de Procedimientos
Octubre Publicidad y comercio electrénico Direccion General de Procedimientos
Noviembre Publicidad y comercio electrénico Direccion General de Procedimientos
Noviembre Publicidad y comercio electrénico Direccion General de Procedimientos
Noviembre Publicidad y comercio electrénico Direccién General de Procedimientos

Fuente: Bases de datos que obran la Direccion General de Procedimientos y la Direccion General de Quejas y Conciliacién.
2.11. Actividades realizadas en torno a la emergencia sanitaria por el virus SARS-CoV-2

Araizde la pandemia de COVID-19 declarada por la OMS el 11 de marzo de 2020, y atendiendo
al “Acuerdo que establece los medios de atencidn de quejas y procedimientos en la
Procuraduria Federal del Consumidor y suspende los plazos y términos que se indican”,
publicado en el Diario Oficial de la Federacion, el 20 de marzo de 2020, y su modificatorios
publicados los dias 01y 28 de abril de 2020, la Direccién General de Quejas y Conciliacion
continuo brindando sus servicios a la poblacién consumidora.

El Teléfono del Consumidor durante la contingencia fortalecio sus servicios de atencion, al
reforzar la plantilla con personal de apoyo de otras areas (3 de la Subprocuraduria de Servicios,
5 de la Direccion General de Procedimientos y 29 de la Direccion General de Contratos de
Adhesion, Registros y Autofinanciamiento), a fin de brindar los siguientes servicios:

o Informacién,

° Asesoria,

o Recepcidn de denuncias,
o Conciliaciones exprés.

Del 23 de marzo al 31 de diciembre de 2020, el Teléfono del Consumidor atendié 1,177,607
consultasy realizé 6,023 conciliaciones exprés.
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Por otra parte, se privilegid el uso de medios electrénicos y telefénicos, para lo cual
la Subprocuraduria de Servicios emitié las Directrices para la atencién de quejas y
procedimientos conciliatorios durante la contingencia por COVID-19, en las que se
contemplan reglas de atenciéon de las quejas recibidas en las Oficinas de Defensa del
Consumidor (ODECOQO), priorizando la conciliacion telefénica inmediata y, aquellas que no
se resuelvan por este medio, se atenderan a través del procedimiento conciliatorio bajo
cualquiera de los siguientes medios:

a) De manera telefénica;

b) Através de videoconferencia;

c) Excepcionalmente, de forma personal;

d) Lacombinacion de cualquiera de los anteriores.

La Direccion de Concilianet continué brindando sus servicios lo cual, sumado a que los
consumidores evitaban la via presencial para la presentacion de sus reclamaciones y el
creciente uso de medios electréonicos en las relaciones de consumo, se ha traducido durante
el periodo de pandemia, en unincremento del 30% respecto a los 7,780 expedientes radicados
durante todo 2019, es decir, 10,149 expedientes radicados del 23 de marzo al 31 diciembre de
2020. Por otra parte, la Direccion de Conciliacion y Programas Especiales inicid el tramite de
315 expedientes e inicié 13 quejas grupales.
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Introduccion

La Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza, en el dmbito de sus atribuciones lleva
a cabo acciones de verificacion en atencion a cualquier tipo de denuncia que sea procedente, y se
encuentre en el marco de sus obligaciones, asi como acciones de vigilancia en diferentes segmentos
de mercado para mantener la equidad en las relaciones de consumo: consumidor-proveedor.
Complementariamente, atiende servicios a peticion de parte como, la verificacion para ajuste
por calibracion de instrumentos de medicion, analisis de etiquetado, asesoria y/o capacitacion en
informacion comercial.

Como area normativa, participa de manera activa en comités y grupos de trabajo en materia de
normalizacién, que son convocados en diferentes ramas o sectores, principalmente coordinados por
la Secretaria de Economia (SE), Secretaria de Turismo (SECTUR), Secretaria de Agriculturay Desarrollo
Rural (SADER) y Secretaria de Comunicacionesy Transportes (SCT), entre otros.

Esimportante mencionar que la Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza, coadyuva
con la Direcciéon General de Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECQ) en acciones de supervision,
capacitaciony reforzamiento de la verificaciony vigilancia, focalizando los esfuerzos en aquellas ODECO
de la PROFECO que asi lo requieran o lo soliciten.

3.1. Verificacion y vigilancia

La Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza, por medio de la Direccidén General de
Verificacion y Defensa de la Confianza y con participaciéon de las Oficinas de Defensa del Consumidor
(ODECOQ), en el ambito de sus atribuciones y en seguimiento a los ejes rectores de la Cuarta
Transformacion, busca fomentar la confianza ciudadana en la cadena de produccién-consumo, llevando
a cabo acciones de verificacion exclusivamente en atencién a denuncias ciudadanas presentadas
por cualquier consumidor, grupo, asociacion, etc., ya sea por escrito, de manera verbal, via telefonica,
electrénica, redes sociales o a través de cualquier otro medio de contacto que se disponga.

Complementariamente, es la encargada de dar atencion a los servicios a peticion de parte, como: la
verificaciéon para ajuste por calibracién de instrumentos de medicién y el andlisis de la informacién
presentada en la etiqueta, manuales, garantias e instructivos de los productos comercializados en
territorio nacional, asi como asesoria y/o capacitaciones en informacién comercial.
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Programas y Meta 2020

Para el periodo enero — diciembre correspondiente al ejercicio 2020, se llevé a cabo un
total de 17,755 visitas de verificacion a establecimientos comerciales de bienes, productos
y/o servicios, en el marco del programa presupuestario denominado “G-003 Vigilancia del
cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento de la certeza juridica entre proveedores
y consumidores”, realizando un total de 18,999 visitas de verificacion a nivel nacional, lo que
se traduce en un 7.01% superior respecto a la meta programada.

Cabe destacar, que la meta esta directamente relacionada al promedio de denuncias
recibidas en ejercicios anteriores; por lo que si se presenta un aumento en las mismas esta
puede ser modificada cada trimestre y atendida en su totalidad.

Denuncias Ciudadanas y Programas de Verificacion

La PROFECO realiza visitas de verificacion, Unicamente en respuesta a las denuncias
ciudadanas interpuestas por los consumidores y que son susceptibles de su atencion,
observando que la mayoria estan directamente relacionadas con el comercio de temporada,
asicomo las necesidades que dia a dia debe cubrir la sociedad, ademas de las contingencias
gue pueden presentarse, por lo que es posible de cierta manera diferenciar estas denuncias
por programa, giros comerciales y/o segmentos de mercado (sectores), para contar con una
mejor clasificacion y seguimiento de las mismas.

Durante el ejercicio 2020, la PROFECO recibié un total de 18,283 denuncias procedentes,
de las cuales, al 31 de diciembre de 2020 se habian atendido 18,129 de ellas, teniendo un
porcentaje de atencidn durante el periodo enero-diciembre 2020 del 99.16%. Sin embargo,
a la fecha del presente informe ya se han atendido en su totalidad las denuncias recibidas
durante el ejercicio 2020.

Las denuncias recibidas y que son atendidas, se pueden clasificar principalmente en los
siguientes programas de verificacion:

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

o Productos basicos.

Seguridad de productos.

Alimentos y bebidas.

Prestadores de servicios.

0 00
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o Programas por Sectores: aquellos enfocados a un giro o sector comercial especifico,
como lo son:
o Casasdeempefo.
o Vacacionaly turistico.

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

Dia de reyes 2020,

Dia del amory la amistad 2020,

Cuaresma 2020,

Dia del padre 2020,

Regreso a clases en la Nueva Normalidad 2020,

Dia de muertos en la Nueva Normalidad 2020,

NOM-051-SCFI-SSAT-2010,

Fiestas Decembrinas 2020,

Vacacional y Turistico 2020.

Resulta importante resaltar, que los programas de verificacion antes descritos se llevan a
cabo Unicamente en atencion a las denuncias ciudadanas procedentes, generando como
resultado la emisidn de una visita de verificacidén, misma que se clasifica en el marco del
cumplimiento de los tres Indicadores de Gestidn existentes (comportamiento comercial,
normas oficiales mexicanas y metrologia), los cuales estdan comprendidos dentro del
programa presupuestario GO03, y que en conjunto conforman el Indicador Estratégico de
Verificacion.

Logros y cifras durante 2020

Principales Resultados del Programa de Verificacion PROFECO 2020

Derivado de la pandemia por el virus SARS-CoV-2 el ano 2020 resulté totalmente atipico,
donde varios programas no se llevaron a cabo u obtuvieron cifras poco relevantes, ya que el

objetivo primordial era auxiliar a la poblaciéon y desalentar las aglomeraciones de personas.
Obteniendo los siguientes resultados:

TABLA 15.PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DE PRODUCTOS BASICOS.

Visitas realizadas 9,321
Visitas susceptibles a PIL 1,952
Basculas verificadas 5,131
Basculas inmovilizadas 192
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 542

Fuente: Administrador de Procesos de Verificacién (APV).
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TABLA 16. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA SEGURIDAD DE PRODUCTOS.

Visitas realizadas 45
Visitas susceptibles a PIL 23
Productos verificados 498,002
Productos inmovilizados 490,587

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

TABLA 17. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DE REYES.

Visitas realizadas 16
Visitas susceptibles a PIL 2
Productos verificados 25

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

TABLA 18. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DIiA DEL AMOR Y LA AMISTAD.

Visitas realizadas 119
Visitas susceptibles a PIL 35
Productos verificados 840
Productos inmovilizados 52
Instrumentos de medicién verificados 10
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 4

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

TABLA 19. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA CUARESMA Y SEMANA SANTA.

Visitas realizadas 166
Visitas susceptibles a PIL 22
Productos verificados 8,272
Instrumentos de medicién verificados 36
Establecimientos con sellos de suspension y/o advertencia 1

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

TABLA 20. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DEL PADRE.

Visitas realizadas

13

Visitas susceptibles a PIL

5

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).
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TABLA 21. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA REGRESO A CLASES EN LA NUEVA
NORMALIDAD.

Visitas realizadas 85
Visitas susceptibles a PIL 27
Productos verificados 71
Productos inmovilizados 5
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 3

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

TABLA 22. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DE MUERTOS.

Visitas realizadas 68
Visitas susceptibles a PIL 5
Productos verificados 270
Productos inmovilizados N
Instrumentos de medicién verificados 31
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 5

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

TABLA 23. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA FIESTAS DECEMBRINAS.

Visitas realizadas 206
Visitas susceptibles a PIL 12
Productos verificados 6,314
Instrumentos de medicién verificados 28
Instrumentos de medicién inmovilizados 3
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 2

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

En el gjercicio 2020, la PROFECO realizé a nivel nacional 18,999 visitas de verificacion a
establecimientos comerciales de bienes, productos y/o servicios, derivado de la atencion
de las denuncias procedentes presentadas ante esta Procuraduria, lo que significa un
cumplimiento del 107.01% con respecto a la meta del ejercicio, que equivale a 17,755 visitas
de verificacién programadas.

Deigual forma, para el periodo enero a diciembre de 2020, se verificaron un total de 966,023
productos, de los cuales se inmovilizaron 584,636 por incumplimiento a las Normas Oficiales
Mexicanas susceptibles de ser verificadas por la PROFECO.
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En materia de instrumentos de medicion, durante el ejercicio 2020, la PROFECO verificé un total
de 9,737 instrumentos de verificacion, inmovilizando un total de 254 instrumentos de medicion
por haber registrado diferencias de peso, tiempo o0 ambos, en perjuicio de las y los consumidores,
ademas por no contar con la calibracion semestral obligatoria correspondiente.

En concordancia con la politica desarrollada por el actual Gobierno de Méxicoy en busca de fomentar
el bienestar social, durante el ejercicio 2020, la PROFECO enfocd sus acciones de verificacion en
atencidn a denuncias ciudadanas en los rubros de productos de la canasta basica, lo relacionadoala
Pandemia de COVID-19,y en mayor medida a los sectores mas vulnerables de la sociedad mexicana,
obteniendo durante el ejercicio 2020 los siguientes resultados:

En lo concerniente a productos de la canasta basica, durante el periodo de enero-diciembre 2020,
la PROFECO realizd a nivel nacional 9,321 visitas de verificacion, de las cuales en 1,952 casos se
inicié procedimiento administrativo por probables infracciones a la Ley (PIL"s), colocando sellos
de suspension y/o advertencia en 542 establecimientos comerciales, ademas de la verificacion
de practicas comerciales en establecimientos con giros de productos basicos por denuncias
ciudadanas, se realizé la verificacion de 5,131 instrumentos de medicién, principalmente de basculas,
inmovilizando 192 de estos instrumentos por presentar diferencias en perjuicio del consumidor y/o
por no contar con la calibracion correspondiente.

En cuanto atemas relacionados con la pandemia por el Virus SARS-CoV-2, a partir del 28 de febrero
de 2020, con el inicio de la fase 1 de la contingencia sanitaria por COVID-19 en México, la PROFECO
instrumentd, el Programa Especial de Verificacion y Vigilancia sobre Coronavirus COVID-19, con la
finalidad de evitar cualquier tipo de abuso hacia el consumidor e incrementos injustificados de
precios en alimentos de la canasta basica, productos de higiene personal y del hogar, asi como
aqguellos servicios requeridos en la contingencia (hospitales, clinicas, funerarias, casas de empeno,
etc.), dando prioridad y atendiendo de manera inmediata las denuncias ciudadanas recibidas en
dichos sectores, lo que se tradujo en una intensificacion de las acciones de verificacion y vigilancia
por parte de la PROFECO, y en especial de la Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la
Confianza.

Por tal motivo en el marco del Programa Especial de Verificacidn y Vigilancia sobre Coronavirus
COVID-19, del 28 de febrero al 31 de diciembre de 2020, se realizaron 14,661 visitas de verificacion a
nivel nacional, en 3,413 de las cuales se inicié procedimiento administrativo por infracciones a la Ley
(PIL); ademas, como medida precautoria se colocaron sellos de suspension y/o advertencia en 803
establecimientos; y se verificaron 5,409 instrumentos de medicidn tratandose principalmente de
basculas en establecimientos con venta de productos de la canasta basica, inmovilizando 202 de
ellos por presentar diferencias de peso en perjuicio del consumidor, y/o no contar con su calibracion
correspondiente.
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TABLA 24. PROGRAMA ESPECIAL DE VERIFICACION Y VIGILANCIA SOBRE CORONAVIRUS COVID-19.

Visitas realizadas 14,661
Visitas susceptibles a PIL 3,413
Productos verificados 76,838
Productos inmovilizados 20,268
Instrumentos de medicién verificados 5,409
Instrumentos de medicién inmovilizados 202
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 803
Visitas de Vigilancia realizadas 9,078

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

Dentro de las acciones antes descritas, la PROFECO se enfocé también en verificar productos
de higiene personal principalmente cubrebocas, gel antibacterial y caretas, verificando un total
de 76,838, de estos productos, ademas de inmovilizar 20,268 de ellos por incumplimientos a la
normatividad aplicable, evitando asi poner en riesgo a la salud de la poblacion mexicana.

Adicionalmente la PROFECO a través de la Subprocuraduria de Verificacion, desde el 28
de febrero al 31 de diciembre de 2020, realizd un total de 9,078 visitas de vigilancia en giros
comerciales frecuentados o de primera necesidad debido al COVID-19, principalmente en
hospitales, funerarias, establecimientos comerciales con venta de productos como cubrebocas,
gel antibacterial y caretas.

En cuanto a temas de seguridad, destaca la presencia que tuvo la PROFECO en la aduana de
Manzanillo, Colima, donde verificé un total de 480,000 productos, inmovilizando la totalidad
de ellos, sefalando que los productos inmovilizados fueron ldmparas incandescentes (focos),
por incumplimientos a la NOM-028-ENER-2010, evitando asi la comercializacion en el mercado
nacional de productos que pudieran afectar laeconomiay seguridad de la poblacion consumidora.

Prestacion de servicios a peticién de parte

+ Calibracion:
La PROFECO ofrece a los proveedores el servicio de verificacion para ajuste por calibracion de
instrumentos de medicién, siendo el caso que durante el ejercicio 2020, se calibraron a nivel
nacional un total de 183,223 instrumentos de medicién, asegurando asi que las cantidades
ofrecidas y despachadas a los consumidores sean las mismas, ayudando y fortaleciendo la
economia familiar.
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En concordancia, la PROFECO también ofrece el servicio de calibraciéon de basculas
de alto alcance de medicién, es decir, aquellos instrumentos con capacidad para pesar
mas de 5 toneladas y hasta 100 toneladas, las cuales se utilizan principalmente en los
segmentos primarios agroalimentarios de mercado (granosy semillas, basculas publicas,
procesadoras de alimentos, etc.). Calibrandose durante el periodo enero-diciembre 2020,
un total de 407 basculas de este tipo.

- Andlisis de Etiquetado:

Para facilitar el cumplimiento de los requisitos y/o disposiciones obligatorias establecidas
en la legislacion y Normas Oficiales Mexicanas aplicables a bienes, productos o
servicios, la PROFECO ofrece a las y los proveedores, los servicios de analisis, asesoria
y/o capacitacion en informacion comercial, favoreciendo con ello el mecanismo para
el cumplimiento de la obligacion de proporcionar a los consumidores la informacion
relativa a los productos, bienes o servicios que comercializan y evitando que lleguen al
mercado aquellos que induzcan a error o confusion al consumidor.

Durante el ejercicio 2020, se atendieron 348 solicitudes de analisis de informacion
comercial, de las cuales se emitieron 150 oficios con cumplimiento a la normatividad y
198 con observaciones para su regularizacion, con lo que se asegura que los productos
en el mercado nacional cumplan con la normatividad aplicable.

Procedimientos y Sanciones

En materia de procedimientosy sanciones a establecimientos comerciales, y derivados de las
acciones de verificacion, en el gjercicio 2020 la PROFECO inici6 4,276 procedimientos (PIL "s)
en contra de proveedores por infracciones a laley y normatividad aplicable, colocando sellos
de suspension de la comercializacion de bienes, productos o servicios, asi como advertencia
en 1,163 establecimientos comerciales verificados por atencion a denuncias ciudadanas.

Lo anterior, generd que durante el periodo enero a diciembre 2020, se emitieran 3,780
resoluciones administrativas, mediante las cuales se impusieron sanciones econémicas por
un monto total de 293.32 millones de pesos.

Indicadores 2020

Las actividades de verificacion, ademas de estar directamente relacionadas con la atencion
de denuncias, también estan ligadas al programa presupuestario “G-003" “Vigilancia del
cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento de la certeza juridica entre proveedores
y consumidores”, obteniendo en lo correspondiente al ejercicio 2020, el siguiente
comportamiento de los indicadores de gestion y estratégico, relacionado el porcentaje de
visitas de verificacion a establecimientos comerciales de bienesy servicios:
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Fuente:: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).

Visitas de Vigilancia 2020

Con el objeto de apoyar de manera mas efectiva, directa
y presencial a los consumidores, asi como evitar abusos
en la mayor medida posible, la PROFECO a través de la
Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza,
puso en marcha a partir de 2019 las acciones de vigilancia
denominada “Visitas de vigilancia”, el cual es un mecanismo
que permite acercar a la PROFECO y sus servicios a los
proveedores de bienes, productosy servicios de una manera
amigable y transparente, de manera que fortalezca las
relaciones de consumo y confianza entre proveedores y
consumidores.

Por tal motivo, la PROFECO, a través de la Subprocuraduria
de Verificacion y Defensa de la Confianza, implementd
un indicador estratégico y un indicador de gestion
dentro del programa presupuestario “G-003 Vigilancia
del cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento
de la certeza juridica entre proveedores y consumidores”,
obteniendo en el gjercicio 2020, los siguientes resultados:

43



Informe Anual
2020

Procuraduria Federal
del Consumidor

TABLA 26.VISITAS DE VIGILANCIA 2020.

Visitas de Vigilancia Emitidas -

ISI,aS ¢ Iglanc,l? mitiaas 12,762 13,371 104.77%
Indicador de Gestidn

Visitas de Vigilancia Realizadas -

|S|'as e |g|anIC|fa1 ealizadas 12,762 12,604 98.76%
Indicador Estratégico

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).

Denuncias

En lo correspondiente al ejercicio 2020, por medio del Médulo de Atencidon a Denuncias
Ciudadanas, asi como el mayor acercamiento de la PROFECO al publico consumidor,
tanto de manera fisica como por medio de redes sociales, se ha incrementado de manera
significativa la recepcién y atencion de las mismas, tal y como se muestra a continuacion:

TABLA 27. ATENCION DE DENUNCIAS CIUDADANAS 2020.

Denuncias Recibidas 18,283
Denuncias Atendidas 18,129
% de atencion 99.16%

Fuente: Médulo de Atencién a Denuncias Ciudadanas

Calibracion

El indicador de calibracion de instrumentos de medicion establece una meta compromiso
del 96%, misma que durante el ejercicio 2020 fue cumplida, tal y como se muestra a
continuacion:

TABLA 28. CALIBRACIONES PROFECO 2020.

Enero 5,410 5,396 99.74%
Febrero 21,635 21,537 99.55%
Marzo 21,557 21,486 99.67%
Abril 7,645 7,590 99.28%
Mayo 10,333 10,285 99.54%
Junio 15,241 15,172 99.55%
Julio 16,571 16,491 99.52%
Agosto 14,557 14,443 99.22%
Septiembre 15,775 15,558 98.62%
Octubre 17,061 16,992 99.60%
Noviembre 19,200 18,964 98.77%
Diciembre 19,513 19,309 98.95%
Total 184,498 183,223 99.31%

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).
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3.2. Verificacion de Combustibles Liquidos y Gas Licuado de Petréleo

Con base en la politica actual y a través de la vigilancia del comportamiento comercial de los proveedores de
bienesy servicios, la Procuraduria Federal del Consumidor, coadyuva a que sean respetados los derechos de
los consumidoresy a que se logre equidad en las relaciones de consumo. Esto, centrando sus actividades en
sectores de mercado, que resultan fundamentales para el desarrollo interno de la economia mexicana; como
es el caso de la venta de gasolina, diésel y del gas licuado de petréleo.

En materia de combustibles, las acciones de verificacion estdn comprendidas por operativos permanentes
en toda la Republica Mexicana, mismos que son implementados a lo largo del ano en gasolineras, plantas
de distribucién de gas L.P; en vehiculos que comercializan el gas licuado de petrdleo y en estaciones de
servicio con fin especifico (Centros de carburacion). El objetivo de este tipo de verificacion, es el de observar
gue los proveedores respeten los derechos del consumidor establecidos en la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor; asi como combatir la comercializacion ilegal de hidrocarburos, y al tratarse de productos cuyo
despacho se realiza a través de instrumentos de medicion, también se observa el cumplimiento de la Ley de
Infraestructura de la Calidad, (antes Ley Federal sobre Metrologiay Normalizacion) y de las Normas Oficiales
Mexicanas, de acuerdo con las atribuciones institucionales.
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Cabesenalar,que la Procuraduria Federal del Consumidor, cuenta con los mecanismos para la recepciéon
de denuncias ciudadanas, cuando la percepcion de estos es negativa, respecto al consumo de gasolinas,
diésel y gas L.P; o bien por comportamientos presuntamente irregulares de los proveedores.

Durante este ano los mecanismos de recepcion de denuncias, a través de la aplicacion WhatsApp, y la
App Litro x Litro ha permitido a los usuarios denunciar de manera mas rapida y accesible, de acuerdo
a un catalogo de irregularidades, o expresando directamente la inconformidad encontrada.

Es importante senalar, que cuando el consumidor proporciona los datos suficientes para ubicar a los
proveedores que presuntamente incurren en irregularidades, la Direcciéon General de Verificaciéon
y Defensa de la Confianza de Combustibles, cuenta con la atribucion para programar visitas de
verificacion y vigilancia en el domicilio de dichos proveedores, para observar que estos, respeten la
regulacion en materia de consumo.

En el periodo de enero a diciembre de 2020, la verificacion a proveedores de gasolina, diésel y gas
L.P; ascendid al 64.49%, respecto a los padrones de plantas de gas L.P. y gasolineras (proporcionados
por la Comisiéon Reguladora de Energia). Con esto, se generd presencia de verificacion en el 99.51%
de los municipios de la Republica Mexicana que tienen mas de 100 mil habitantes. Asimismo, dentro
del periodo en cuestidn, se implementaron 302 visitas de verificacidon en conjunto con diferentes
dependencias como la Comision Reguladora de Energia (CRE), la Agencia de Seguridad Energia y
Ambiente (ASEA), la Guardia Nacional y la Policia Federal.
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3.2.1. Gasolina y Diésel

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

e Aspectos comerciales: Para observar, entre otros, que se respeten los precios exhibidos y reportados
a la Comision Reguladora de Energia.

e Aspectos documentales: Es el caso de la aprobacién de modelo o prototipo de los instrumentos de
medicion, bajo la cual se certifica que el disefio de los mismos, cumplen con las Normas Oficiales
Mexicanas correspondientes, y las documentales respectivas para constatar que los instrumentos
de medicion han sido calibrados.

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

e Aspectos electronicos: Para revisar, principalmente, que la constitucion electronica de los sistemas
de despacho no sea modificada, respecto a los disefos originales de los fabricantes, mismos que
fueron valoradosy aprobados por la autoridad; en cuyo caso de alteracién, pudiera ser susceptible
de un mal despacho al consumidor.

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

En el periodo de enero a diciembre de 2020, se realizaron 8,998 verificaciones en estaciones de servicio
a nivel nacional, verificando un total de 142,137 mangueras de despacho de gasolina (instrumentos de
medicion) e inmovilizando 7,077 de estas, al incumplir con la normatividad correspondiente, incluyendo
las caracteristicas que establece la Norma Oficial Mexicana para sistemas de despacho de combustible
liguido NOM-005-SCFI-2017.

Existen diversas causales por las cuales se puede inmovilizar un instrumento de medicién o manguera
de despacho, las cuales pueden consultarse en https:/combustibles.profeco.gob.mx/

Ahora bien, para fines de un analisis general sobre lo que se ha detectado como irregularidades durante
las visitas de verificacion, se tomod en cuenta la anomalia de error maximo tolerado (“litros fuera de
norma”) y se agruparon diversas causas de inmovilizacion del tipo electrénico (“aspectos electronicos”),
obteniéndose que, en el periodo de enero a diciembre de 2020, el 7.65% de los casos, se debid a “litros
fuera de norma”y el 57.14% por alteraciones o anomalias en las partes electréonicas de los sistemas de
despacho de combustible, anomalias que podrian eventualmente causar afectaciéon a la comunidad
consumidora o estar vinculados con la comercializacion ilegal de hidrocarburos.



FMUOFECC

VERIFICACIONES TOTAL DE INSTRUMENTOS MANGUERAS
VERIFICADOS (MANGUERAS MANGUERAS
A ESTACIONES DE DE DESPACHO DE INMOVILIZADAS INMOVILIZADAS POR
SERVICIO COMBUSTIBLE) LITROS INCOMPLETOS

8,998 142,137 7,077 7.65%

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).

MANGUERAS
INMOVILIZADAS POR
CAUSALES ELECTRONICAS

57.14%

Sobre el tema de denuncias, de enero a diciembre de 2020, se recibieron denuncias de proveedores de gasolinas
ydiésel por diversas causas, siendo una de las mas relevantes, la percepcion del ciudadano de no haber recibido la
cantidad de combustible que solicitd y pagd. Al respecto, en dicho periodo, la Direccidon General de Verificaciony
Defensa de la Confianza de Combustibles, programoé visitas de verificacion en el domicilio de diversas estaciones
de servicio de expendio al publico (gasolineras), en atencion a 14,130 denuncias ciudadanas. En las cuales, en
caso de confirmacién de las irregularidades denunciadas, se impondran medidas precautorias para inmovilizar
los instrumentos de medicidn con anomalias y a su vez, se iniciara un procedimiento administrativo para la

imposicion de sanciones.
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Deigual manera, se implementaron visitas de vigilancia a las estaciones de servicio, las cuales
radican Unica y exclusivamente en revisar el comportamiento comercial de las mismas,
es decir que se exhiban los precios, entreguen tickets o comprobantes, se respeten las
promociones ofrecidas en su caso o0 no se condicione la venta, en este sentido se emitieron
2,328 6rdenes de vigilancia, de las cuales se atendieron 2,003, el 86.03%.

3.2.2.Gas L. P.

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

La PROFECO busca permanentemente procurar la equidad y la seguridad juridica en las
relaciones entre proveedoresy consumidores, incrementandoy fortaleciendo las actividades
de verificacidn en materia de gas L.P., a través de un programa de verificacién en plantas de
distribucion de gas L.P.y,enlavia publica, a vehiculos de reparto de recipientes transportables
para contener gas L.P. y vehiculos auto-tanque, asi como estaciones de servicio con fin
especifico (Centros de carburacion).

Este programa mantiene como objetivo principal, garantizar que las transacciones
comerciales entre los proveedores de gas L.P.y los consumidores, se ajusten a los principios
basicos establecidos en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, evitando que se
vulneren los intereses y derechos de los consumidores, y que se afecte o pueda afectar, la
vida, la salud, la seguridad y la economia de los mismos. Se procura ademas, proporcionar
mayor certidumbre a la poblaciéon para que en la adquisicion del hidrocarburo, se garantice
la cantidad exacta que el consumidor paga, observando que todo proveedor cumpla
con las especificaciones de comportamiento comercial en la entrega de notas de venta,
comprobantes o facturas y que se tengan a la vista los precios vigentes, evitando también,
gue se le niegue o condicione el servicio o producto.

De enero a diciembre de 2020, se realizaron 1,096 visitas de verificacion a plantas de
distribucion de gas L.P y 343 verificaciones en via publica (287 a vehiculos repartidores y
56 a autotanques) y 1,528 visitas de verificacion a estaciones de servicio con fin especifico,
por parte del personal de la Direccién General de Verificacion y Defensa de la Confianza de
Combustibles. En dichas visitas, se efectuo la revision por muestreo de 3,484 recipientes
transportables de gas L.P,, resultando la inmovilizacién de lotes completos, ascendiendo la
cantidad a 1,331 recipientes.
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TABLA 30. VERIFICACIONES REALIZADAS A PROVEEDORES DE GAS LP.

2,967 1,096 287 3,484 1,331

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).

3.2.3. Supervision al personal de verificaciéon

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

De enero a diciembre de 2020, se realizaron 113 supervisiones en campo a las brigadas de verificacion de la
Direccion de Verificacion de Combustibles, las cuales derivaron en la realizacion de 22 cursos de capacitacion.

TABLA 31. SUPERVISION A BRIGADAS DE VERIFICACION.

113 22

Fuente: Administrador de Procesos de Verificacion (APV).

3.2.4. Procedimientos por Infracciones a la Ley

La Direccion de Procedimientos de la Direccion General de Verificacion y Defensa de la Confianza de
Combustibles, tiene como finalidad iniciar y substanciar los procedimientos por infracciones a la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, que como resultado de las visitas de verificacion sean detectadas, e imponer la
sancion correspondiente, a través de una resolucion administrativa, y de esta manera, contribuir a un efecto
disuasivo en las acciones irregulares u omisiones que realicen los establecimientos que expenden al publico
combustibles de primera necesidad, como son el gas L.P. o los combustibles liquidos.

Con respecto a las verificaciones a proveedores de gas L.P., de enero a diciembre de 2020, se iniciaron 170
procedimientos administrativos, imponiéndose 136 sanciones por un monto superior a los $52.41 millones de pesos.

Para el casode lasverificaciones a estacionesde servicio,de enero a diciembre de 2020, se iniciaron 865 procedimientos
administrativos, imponiéndose 646 sanciones por un monto mayor a los $252.56 millones de pesos.
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TABLA 32. PROCEDIMIENTOS POR INFRACCION A LA LEY.

Gasolina 170 136 $52.41
Gas LP 865 646 $252.56
Total 1,035 782 $304.97

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).

3.3. Direccion General de Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor

La Direccion General de Laboratorio Nacional de Proteccidn al Consumidor (DGLNPC)
desarrolla actividades que contribuyen a la proteccién de la poblacién consumidora
realizando estudios de caracter técnico-cientifico.

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

3.3.1. Los estudios

Difundidos a través de la Revista del Consumidor, redes sociales y la pagina electrénica
oficial de la procuraduria (http:/Awww.gob.mx/profeco), los estudios de calidad permiten a
la DGLNPC informar a la poblaciéon consumidora sobre la calidad, seguridad, composiciéony
cumplimiento con las normas oficiales mexicanasy estandares aplicables, de una diversidad
de bienes y/o productos que se ofrecen en el mercado; en 2020, se realizaron 24 estudios de
calidad, siendo los siguientes:

Multifuncionales
Se realizé un estudio a 7 modelos de multifuncionales para imprimir, fotocopiar y escanear,
con sistema de impresion a base de tanques de tinta recargables. Al respecto se concluyé:

o Todos los multifuncionales de inyecciéon de tinta analizados presentaron un
rendimiento muy bueno, ya que logran imprimir 3,000 hojas de texto, en promedio.

o Todos ofrecen la capacidad de imprimir documentos de texto y/o gréficas con calidad
regular, normal y en alta resolucion.

o Todas pueden imprimir archivos almacenados en computadoras, teléfonos

inteligentes y tabletas electrénicas.

Se realizaron las siguientes pruebas: desempefo de impresion (velocidad y calidad), escaneo
y fotocopiado de documentos impresos, asi como el rendimiento de la tinta (hdmero de
impresiones maximo con una carga de tinta).
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Toallitas hUmedas para bebé
Se realizé el estudio a 46 modelos de toallitas hiumedas para bebé, en cantidades de entre 80 a 120
piezas por empaque individual. Al respecto se informa:

o Todos los modelos analizados permiten la limpieza del bebé sin generar alguna irritacion en la
piel (seguridad).

o Existen diferenciasimportantes en como logran la limpieza, dependiendo de sus atributos: lisas,
rugosas, con o sin fragancia, con crema, entre otras.

o De los dos modelos que se ostentaban como “antibacteriales”, solo uno comprobd dicha

cualidad, dado que el otro no logré inhibir la actividad microbiana.

Es preciso destacar que este estudio fue novedoso y de primera realizacién, habiéndose practicado
pruebas en: contenido neto, veracidad de la informacion (leyendas), pH, resistencia y elongacion,
humectacion, identificacion y contenido de fibras, atributos e informacion al consumidor.

Ventiladores

Para el caso de estos electrodomeésticos, cuyo uso puede ser de temporada, se analizaron 11 ventiladores
de tipo pedestal, de 16 y 18 pulgadas de diametro, y 7 modelos de piso con 20 pulgadas de didmetro.
Al respecto se informaé:

o Todos los modelos analizados logran dispensar aire, pero con un efecto colateral: a mayor flujo
(velocidad), mayor ruido hacen, sin que esto se considere una situacién grave.

o Los ventiladores de piso logran un mayor flujo de aire y son adecuados para habitaciones
grandes.

o Tres modelos analizados presentaron riesgos mecanicos, debido al incumplimiento de la

norma de seguridad correspondiente, el que podria consistir en volcado o accesibilidad a partes
moviles (aspas).

Se aplicaron las pruebas de seguridad eléctrica y mecanica, dngulo de oscilaciéon, desplazamiento de
aire maximo, eficiencia del ventilador, efectividad del control de velocidad e informacion al consumidor.

Pinturas de latex

Se analizaron 28 modelos de 23 marcas distintas, a pinturas de latex para uso en interiores o exteriores.
Dicho estudio se dividié en 3 rangos, segun el precio por bote de 4 litros: $420 o mas, entre $300.00 y
$400.00,y menores a $300.00. Al respecto se informé:

° Todos los modelos analizados son de fabricacién nacional, salvo 2 de fabricacion en los Estados
Unidos.
o A pesar de no ser obligatoria, 12 productos ofrecen algun tipo de garantia.

Se aplicaron las pruebas de resistencia al desgaste por lavado, relacién de contraste, blancura,
intemperismo, contenido de sélidos, tiempo de secado, consistencia, brillo, pH e informacién al
consumidor.
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Camisas de vestir

Se analizaron 13 modelos de camisas, que corresponden a 12 marcas disponibles en supermercadosy tiendas
departamentales del pais. Dos modelos son 100% algodén y las 11 restantes son de mezcla de poliéster y
algododn, todas en color azul y tallas diversas. Al respecto se informa:

° Todos los modelos, excepto uno, fueron veraces en declarar su composicién de fibras.

o Todos los modelos analizados no sufrieron un deterioro apreciable por lavado, encogimiento o
alargamiento significativos.

. Se detectaron pocos modelos con defectos menores en su confeccion.

Las pruebas aplicadas fueron: acabados en telay confeccion, verificacion de tallas, identificacion y contenido
de fibras, durabilidad, deterioro por lavado, encogimiento o alargamiento y resistencia a la decoloracidén por
la luz, el sudory el lavado, asi como informacién al consumidor.

Lamparas LED

Se analizaron 26 modelos, correspondientes a 13 marcas distintas, todas de venta en el mercado nacional. Los
modelos analizados se dividieron en dos categorias principales: [dmparas LED de luz calida (que emiten una
luz similar a la del sol al atardecer) y lamparas LED de luz fria (cuya luz es similar a la luz del sol al mediodia).
Sobre este estudio se informa:

° 6 modelos no mantuvieron un flujo luminoso suficiente después de 1,000 horas de uso; es decir,
disminuyeron su intensidad notablemente.
o 5 modelos presentaron una caracteristica técnica que les permite eficientar aln mas el consumo de

energia sin disminuir su flujo luminoso.

Las pruebas que se aplicaron fueron: eficiencia energética inicial, eficiencia energética a las mil horas de uso,
atributos e informacioén al consumidor.
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Utiles escolares

Se realizé el estudio a 15 cuadernos tamano profesional de 90 y 100 hojas, 9 gomas blancas para borrar,
11 pegamentos liquidos, 8 barras adhesivas (tipo l1apiz), 7 reglas de plastico graduadas de 30 cm, 7 tijeras
escolares, 5 plastilinas en barra, 14 [apices de color y 16 boligrafos de tinta azul oleosa de punto mediano.
Al respecto, se informd que ninguno de los productos analizados representd un riesgo a la salud, en el
caso de ingesta accidental o por el contacto (esperado) con la piel.

Las pruebas aplicadas en este estudio fueron enfocadas al desempefio (calidad), durabilidad y, en
algunos casos, toxicidad.

Pantallas LED

Se analizaron 20 modelos de 8 marcas distintas, con tecnologia de retroiluminaciéon LED y tamafio de
pantalla de 40 a 43 pulgadasy de 49 a 55 pulgadas. Todos los modelos son de la categoria SmartTV, ya que
presentan conectividad via Wi-Fi. Del estudio se informd lo siguiente:

o La tecnologia LED ha mejorado notablemente, derivando en que la mayoria de las pantallas
analizadas presentaran un desempeno evaluado entre Bueno a Muy Bueno.
o Respecto al audio, la mayoria de las pantallas presentaron un desempeno aceptable.

Las pruebas realizadas fueron: calidad de imagen (color, contraste, nivel de negro y uniformidad de la
luminosidad en |la pantalla), calidad de audioy atributos generales, asi como informacién al consumidor.

Juguetes
Se analizaron 24 modelos de juguetes para ninos entre edades de 0 a 72 meses (6 anos), considerando
categorias como: juegos de mesa-destreza, infantiles, mufecos, entre otros. Al respecto, se informa:

o Todos los juguetes analizados cumplieron con declarar la edad recomendada y su
funcionamiento fue el esperado.

o Encuantoalaseguridad, se constaté que, de acuerdo al rango de edad recomendada, los modelos
analizados no incluyeran partes pequenas o que pudieran representar riesgo en su uso.

o Los juguetes analizados para el rango recomendado de O a 36 meses, y que presentaban

acabados pintados, se consideraron seguros, dado que la pintura puede ser absorbida por el
organismo de los ninos.

Las pruebas analizadas son: revision del instructivo y advertencias, garantias, acabados, seguridad,
funcionamiento, adherencia de la pintura (solo en juguetes con acabados pintados), resistencia del
pelo (si aplica) y verificacion del relleno (si aplica), ademas de informacidén al consumidor.

Ropa intima para dama (Brassieres)

Se analizaron 23 modelos de Brassieres, que correspondieron a 10 marcas diferentes, disponibles en tiendas
de autoservicio y departamentales; ademas, de cada talla por modelo, se analizaron 3 tallas diferentes, a
modo de constatar que sean adecuadas. Al respecto se concluyo:
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o Todos los Brassieres analizados se componen a base de fibra sintética, ninguno emplea fibras
naturales (como el algoddén), precisamente para asegurar el ajuste y evitar la deformacion
durante su vida util.

o 16 modelos no sufrieron deformaciones en la prueba de resistencia al desgaste (durabilidad),
mientras que 7 presentaron un ligero encogimiento en el cuerpo (elastico).

Las pruebas aplicadas fueron: acabados en tela y confeccion, correspondencia de tallas, identificacion
de fibras, durabilidad, cambio dimensional, resistencia a la decoloracién e informacién al consumidor.

Termoémetros digitales infrarrojos
Como accidn para apoyar a la poblacidén a mitigar la propagacion del virus del SARS-CoV-2, se analizaron
7 modelos distintos de termmdmetros digitales infrarrojos, obteniéndose los siguientes hallazgos:

o En general, los modelos analizados proporcionan lecturas de temperatura precisas, si se realizan
conforme a lo indicado en el instructivo, lo que permite establecer si una persona presenta o
no fiebre.

o 6 de 7 modelos analizados no presentaron informacion comercial en espanol y su instructivo estaba

enidioma inglés por lo general, incumpliendo con lo establecido en la normatividad de referencia.

Las pruebas aplicadas son: medicion de temyperatura, resistencia a impactos, atributos e informacion
al consumidor.

Laptops bdsicas

Derivado de la pandemia provocada por el virus del SARS-CoV-2, los productos de esta naturaleza han
reafirmado su relevancia en la vida contemporanea, por lo que se analizaron 6 modelos de laptops, de 4
marcas distintas, que cuentan con el sistema operativo Windows 10 de Microsoft, en su version mas reciente.

Al respecto, se encontré:

o Todos los equipos analizados permiten hacer uso de herramientas informaticas, tales como
Word, Excel y Office, en general, de forma aceptable; ademas de poder conectarse via Wi-Fi a
un maodem con acceso a internet.

o 3 equipos presentan teclado con bloque numérico en el costado, lo que facilita el uso de hojas
de calculoy la realizacién de operaciones aritméticas.

Las pruebas realizadas fueron: desempeno general en aplicaciones de productividad (software),
desempeno para navegadores de internet y videoconferencias, asi como desempeno en fotografia
y video (amateur y profesional), calentamiento, tiempo de autonomia de la bateria, atributos e
informacion al consumidor.
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Bebidas adicionadas con pulpa de sabila
Se analizaron 23 bebidas hechas a base de sabila o con este producto, evaluando su etiquetado, la
composicion (contenido de azUcar y sabila), su aporte energético y el estado higiénico. El estudio concluyaé:

° Segun la marca, existen variaciones en la cantidad de aloe vera, con rangos del 1al 30%. Ademas,
solo se encontrd un producto que adiciona extracto de aloe vera.
o El contenido de azUcar llega a ser el 10% del producto, lo que significa que no es una bebida

recomendable en una dieta saludable, pese a que el consumidor esperaria una bebida con los
beneficios de ese producto.

o Hay bebidas que destacan su sabor natural, pero adicionan saborizante artificial de aloe,
teniendo un empaque enganoso.

Finalmente, se informd que no existen investigaciones cientificas reconocidas que demuestren qué
cantidad de aloe vera puede tener un efecto sobre la salud, asimismo, se refiridé que, tanto en la Unién
Europea como en los Estados Unidos, a través de la Administracion de Alimentos y Medicamentos
(FDA), la consideran como un aditivo para dar sabor.

Queso tipo Manchego

Se realizé el estudio a 46 productos de quesos tipo manchego, procesados o fundidos manchegos, las
imitaciones, asi como productos de importacion con denominacion de origen. Se determind su aporte
nutrimental y tipo de grasa (de leche de vaca para los nacionales y de oveja para la denominacion de
origen), ademas de concluirse que:

o Hay productos que, debido a que adicionan grasas vegetales, emplean indebidamente el
término “queso’.

o Hay imitaciones que practicamente no contienen proteina, a pesar de que debe de ser una
caracteristica importante a considerar del producto al que pretenden emular.

o En general, son productos que, si bien son nutritivos, proporcionan un aporte caldrico

considerable, segun la marca, puesto que hay casos en los que, por cada 100 g se llegan a
aportar hasta 500 Kcal.

Bebidas con cafeina, taurina y otros ingredientes

Es importante mencionar que este tipo de bebidas cambiaron su denominacion, derivado de la
modificacién al articulo 30, fraccion XVII, de la Ley del Impuesto Especial sobre Producciény Servicios,
ostentdndose ahora como “bebidas carbonatadas con taurina, cafeina y vitaminas”, “bebidas
carbonatadas adicionadas con vitaminas, extracto de guarana”, “bebidas carbonatadas con guarana
adicionada con taurinay vitaminas”.

Al respecto, resultd especialmente informar, sobre el contenido de cafeina en 23 de los productos
analizados, dado que la FDA considera que demasiada, podria ser un riesgo a la salud, dependiendo
de factores tales como: el peso, medicamentos que se estén consumiendoy la sensibilidad individual.
Adicionalmente, se concluyo:
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o El contenido de azucares varia entre los O y 50.4 g por envase, lo cual podria equivaler hasta a
201 Kcal por envase.
o El contenido de cafeina de un envase de las bebidas analizadas puede variar, dependiendo de

la marca, entre 31.8 y los 115.4 mg. La normatividad para bebidas con cafeina establece que en
ningun caso la ingesta de cafeina por el consumo de estas bebidas debe exceder de 165 mg
por dia.

o Estas bebidas pueden contener ingredientes, tales como la taurinay la glucoronolactona, cuyo
uso No estan regulados en México.

Salchichas

Se analizaron 57 marcas de este producto, informandose un notorio desorden en el mercado, puesto
gue las distintas marcas tienen composiciones diferentes y todas emplean la misma denominacion;
ademas se informaron sus ingredientes, nutrimentos y aporte caldrico.

Ademas, se concluyd:

° El 96.5% de las marcas analizadas, adicionan almidoén.

. El contenido de agua en las salchichas es elevado, siendo este de entre el 50 y 73%.

. Hay productos que, en la suma de aguay almiddn, constituyen mas del 80% de su composicion.
o Se encontraron etiquetados enganosos, de productos que se ostentan de pavo, pero la

proporcion de pollo es mayor, o bien que declaran la carne de ave como primer ingrediente,
pero en su composiciéon hay mayor cantidad de agua.
Mantequillas
Adicionalmente, se analizaron productos que se ostentan como mantequillas, tales como: untables de
mantequilla con aceites, untable con aceite estilo mantequilla, o bien, mantequilla con grasa vegetal,
concluyéndose:

o Hay productos que utilizan indebidamente el término “mantequilla”, dado que adicionan
grasas vegetales no permitidas por la normatividad aplicable.

o Hay productos con etiquetados enganosos, como aquellos que resaltan en su empaque la
palabra “mantequilla” y en letras pequenas ostenta ser “estilo mantequilla”.

o Existen en el mercado productos que son combinaciones de grasas (vegetal y de leche), que

ahora usan la denominacion de untables, que pudieran confundir al consumidor.

Jamones
Se analizaron 44 marcas, informandose su aporte nutrimental y calidad sanitaria, concluyéndose lo
siguiente:

o Diversas marcas usan nombres, tales como: “York”, “Americano”, “Virginia”, “Cocido”, etc, no obstante
se subraya que dichas denominaciones no son las normadas para diferenciar su calidad.

. Existen productos con incumplimiento en sudenominaciény en las declaraciones presentadas
en el etiquetado, como el tipo de carne ostentado.

o Existen productos que no declaran en su etiqueta la clasificacion comercial, como lo exige la

NOM correspondiente.
. El precio de los jamones varia segun la categoria correspondiente.
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Bebidas alcohdlicas (Licores)

Un licor corresponde a un producto elaborado a base de bebidas alcohdlicas destiladas, espiritu neutro,
alcohol de calidad o comun, o bien una mezcla de ellos, con un contenido de azlcar, aromatizantes y/o
saborizantes. Se analizaron 15 de estos productos, hallandose:

o Un producto con desviaciéon en el contenido de alcohol declarado.

o Que, en los licores, el contenido de azUcares es considerable, y es que el aporte calérico puede
llegar hasta las 137 Kcal por 100 ml provenientes de los azUcares.

o En loreferente al etiquetado, la norma NOM-199-SCFI-2017 exige que estos productos declaren

ingredientes, no obstante, hubo marcas que no lo hacian.

Yogurt para beber

El estudio abarcé 21 productos que emplean la denominacion “yogurt para beber”, en los cuales se

encontro lo siguiente:

o Tienen menor cantidad de proteina que un yogurt batido o cuajado.

o Los que dicen adicionar fruta, en su mayoria, lo hacen a través de un preparado que puede
contener: fruta, azdcares, almidones, saborizantes, conservadores, acidulantes y colorantes,
entre otros ingredientes.

o El contenido de azUcares varia entre las marcas, inclusive hay productos que por envase
contienen hasta 33 g.

° De los 21 productos evaluados, solo cuatro no adicionan almidones.

o Se encontraron productos en incumplimiento con las especificaciones contempladas en la

NOM-181-SCFI/SAGARPA-2018, Yogurt- Denominacion, especificaciones fisicoquimicas vy
microbiolégicas.

Puré de tomate

Se sometieron a estudio 17 productos de tomate, con denominaciones tales como: puré de tomate o
jitomate, puré de tomate condimentado, puré de tomate sazonado, tomates fritos, puré de tomate
machacado y pasta de tomate, con los siguientes hallazgos:

o Existen purés de tomate condimentados que adicionan almidones, pretendiendo disimular la
ausencia de tomate en el producto.
o De acuerdo a su denominacion, tienen diferentes contenidos de tomate, por lo que es posible

encontrar productos cuyo contenido de tomate es menor.

Queso amairrillo rebanado (tipo Americano)
Se evaluaron 22 productos de los cuales: 12 se ostentaban como queso, 8 como imitaciones, estilos o
tipo queso, y 2 preparaciones alimenticias tipo queso amarillo, encontrandose:

o Una diferencia nutrimental sustancial entre los quesos y sus imitaciones.

o Las imitaciones o estilo queso contienen almiddn y grasas vegetales.

o Productos que, a simple vista pueden ser similares a un queso americano, pero que se ostentan
como “preparaciones alimenticias tipo queso americano”, cuyo contenido de proteina es muy bajo.

o Productos que se denominan como queso americanoy noloson,ya que contienen grasa vegetal

y su contenido de proteina esta muy por debajo de lo establecido por la norma correspondiente.
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Productos light

Este estudio surgi¢ a partir del interés de proporcionar informacién que oriente respecto de los
productos denominados “light”, puesto que, dada su gran variedad, existe un uso indiscriminado del
término, por lo que es importante que el consumidor conozca si efectivamente existe una reduccion
en grasa, o bien, si eliminar una determinada cantidad de azUcares, reduce el aporte calérico de forma

significativa. El estudio incluyd 47 productos etiquetados como “light”, “ligero”, “azdcar”, “reducido

en azucar”, “sin calorias”, “reducido en grasa”, “bajo en grasa”, entre otros, y 45 de sus referentes
convencionales, senalando los siguientes hallazgos:

. Los refrescos light sustituyen el azlcar por edulcorantes no caldricos, con ello reducen el aporte
caldrico hasta en un 100%.

. Los néctares light llegan a reducciones en el aporte calérico de hasta el 64%, ya que por su
propia naturaleza son productos que contienen azdcares.

. Enla harina para elaborar Hot Cakes ligera, no fue posible demostrar una reducciéon en el aporte
caldrico contra su version convencional, pese a que se afade sucralosa.

. En las leches pasteurizadas light, se encontraron reducciones caldricas que van del 25.9% al 40.8%.

° En el caso de las mermeladas, se comercializan mermeladas sin azlcar, o bien reducidas

en azUcar, las cuales buscan reducir el aporte energético de estos productos, logrando una
reduccion de hasta el 59%.

Papas fritas
Se evaluaron 23 de estos productos, los cuales, por cada 100 g, puede elevar su contenido caldrico de
80 kcal a 500 kcal una vez pasadas por aceite hirviendo, informandose lo siguiente:

. Las papas fritas aportan una cantidad considerable de kilocalorias, ya que los productos
analizados varian entre las 464 hasta las 562 por 100 g de producto.

o Entre las marcas analizadas, el contenido de carbohidratos varia de 42.42% hasta el 60.09%.

. Una bolsa de papas fritas de 200 g puede aportar hasta 1,053 kcal, que puede ser equivalente a

una comida saludable compuesta por: una pieza de pollo guisada con papas, 100 g de sopa de
pasta guisada, agua de limdn, ensalada verde y 2 tortillas.

3.3.1.1 Estudios especiales
Chocolate

Realizado con motivo de la celebracion del Dia del Amor y la Amistad, se revisaron 11 productos
denominados como chocolate, y encontramos:

. EIT100% de los productos analizados cumplen con el contenidoy tipo de grasa para denominarse
chocolate.

. En algunas cajas, se envasan productos en los cuales no todos son chocolates.

. En algunas marcas de chocolate relleno, dicho relleno se constituye principalmente de grasa

vegetal.
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Café soluble
El estudio comprendié 19 productos (cafés solubles puros y mezclados con azucar), con la
finalidad de determinar una probable adulteracién de los mismos, informandose lo siguiente:

o Ninguno de los cafés solubles puros descafeinados y sin descafeinar tuvieron
desviaciones respecto a los pardmetros exigidos en la norma mexicana NMX-F-139-
SCFI-2010.

o Independientemente que no haya especificacion de azlcares totales, se encontraron

dos marcas con contenidos muy elevados que harian pensar en una posible
adulteracion.

o Aunqgue no se detectd en los cafés analizados la presencia de almidén con un
método cualitativo, se hard una segunda etapa del estudio para corroborar posibles
adulteraciones.

Frijol envasado

Dado su alto consumo y gran presencia en las mesas mexicanas, se analizaron 18 frijoles

bayos y negros enlatados, con la finalidad de informar lo siguiente:

o Independientemente del aporte nutrimental, los frijoles envasados, de acuerdo a su
elaboracion, adicionan otras grasas (vegetal o de cerdo) para cocinarlos, por lo que
se encontré que por cada 100 g, la presencia de ésta varia entre 0.4y 4.4.

o Algunas marcas sefalan contener soya, debido a la adicidon de un emulsificante que
contiene lecitina de soya.

3.3.2 Apoyo a la verificacién

En apoyo a las actividades de verificacion que realiza la PROFECO, con la finalidad de
confirmar el cumplimiento de los productos respecto de las normas oficiales mexicanas
(NOM) aplicables, y con la finalidad de coadyuvar en la sustanciacion de los procedimientos
por infracciones a la ley, la DGLNPC realizé pruebas a un total de 285 bienes y/o productos,
como es el caso de: leche, bebidas lacteas fermentadas, galletas, chocolate, pan, quesos
e imitaciones de quesos, gel desinfectante, mantequillas, mieles, impermeabilizantes,
ventiladores, toallitas humedas, bebidas alcohdlicas (rompope, tequilay licores) y yogurt.

Ahora bien, debido a que mediante la publicidad, la comercializacién y la promociéon de
productos, los proveedores dan a conocer a lasy los consumidores los productos que ofrecen
en elmercado;y,asuvez, losanuncios publicitarios contribuyen a la informmacién del mercado
e incluso a modificar habitos de compra, se realizé el analisis de 217 frases publicitarias, en
conjunto con la Direccion General de Verificacion y Defensa de la Confianza, a fin de evitar
el engano a la poblacién a través de estos medios.
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3.3.3 Apoyo a la normalizacién

A pesar de la pandemia provocada por el virus del SARS-CoV-2 que provoca la enfermedad
COVID-19, la DGLNPC participd en diversas reuniones de normalizaciéon, para la mejora
regulatoria de los métodos para la elaboracion y evaluacion de diversos bienes y/o productos,
tal es el caso de:

o “Modificacion de NOM-173-SCFI-2009, Jugos de frutas preenvasados-
Denominaciones, especificaciones fisicoquimicas, informaciéon comercial y métodos
de prueba” en la que se esta ampliando el alcance para que queden normados
también los néctares, bebidas con fruta y bebidas saborizadas, para lo cual el
laboratorio ha realizado un trabajo analitico para soportar las nuevas especificaciones.

° “Modificacion de la norma “NOM 084 Atun, Bonita” por la “NOM-235-SE-2019, Atun,
Bonita y Preparados preenvasados — Denominacién — Informacién comercial y
Métodos de Prueba”.

o Anteproyecto de modificacion a la NOM-187-SSAI/SCFI-2002, Productos y servicios.
Masa, tortillas, tostadasy harinas preparadas para su elaboracién y establecimientos
donde se procesan. Especificaciones sanitarias. Informacion comercial. Métodos de
prueba.

o Proyecto de Procedimiento para la Evaluacién de la Conformidad de la Norma Oficial
Mexicana NOM-223-SCFI/SAGARPA-2018, Queso — Denominacion, Especificaciones,
informacion comercial y métodos de prueba.

° Norma Oficial de Emergencia - ANTISEPTICOS TOPICOS A BASE DE ALCOHOL,
donde se hizo un trabajo conjunto con COFEPRIS para proponer los métodos de
prueba.

. Modificacion de la Norma Oficial Mexicana NOM-181-SCFI/SAGARPA-2018, Yogurt

— Denominacién - Especificaciones Fisicoquimicas y Microbioldgicas, Informacion
comercial y Métodos de Prueba.

o Anteproyecto de Norma Oficial Mexicana NOM-003-SE-2020 Productos eléctricos —
Especificaciones de seguridad.

o Anteproyecto de Norma Oficial Mexicana NOM-063-SE-2020 Productos eléctricos —
Conductores — Requisitos de seguridad.

o Norma Oficial Mexicana NOM-133-4-SE-2020, Cunas - Especificaciones de seguridad
y métodos de prueba.

° Proyecto de Norma Oficial Mexicana PROY-NOM-064-SE-2020, “Productos eléctricos-

Luminarios para uso en interiores y exteriores-Especificaciones de seguridad y
métodos de prueba.

o Participacion en el grupo de trabajo para dar respuesta a los comentarios recibidos
en Consulta Publica al Proyecto de Norma Oficial Mexicana PROY-NOM-019-SE-2020,
“Equipos de tecnologias de la informacion y sus equipos asociados, asi como equipo
de uso en oficina-Requisitos de seguridad”.
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3.3.4 Apoyo a las transacciones comerciales

Con el propdsito de tener una mayor cobertura, e incursionar en aspectos fundamentales para la
proteccion de los consumidores como son las transacciones comerciales, la Direccion General de
Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor calibré 3,065 pesas, que son empleadas en la
verificacion de basculas por parte de las Oficinas de Defensa del Consumidor.

3.3.5 Servicio Externo como apoyo a la industria

Otra actividad que realiza la DGLNPC, es dar servicio a clientes externos, para que conozcan la calidad
de sus productosy, en su caso, con los resultados obtenidos puedan llevar a cabo las mejoras necesarias.
En este rubro, se generaron ingresos adicionales para la Institucién por un monto de $969,215.48.

Es preciso mencionar que, derivado de las actividades emprendidas tanto por el sector publico como
por la iniciativa privada para mitigar la propagacion del virus SARS-CoV-2, que provoca la enfermedad
COVID-19, hubo una disminucién considerable en la cantidad de muestras ingresadas por este servicio,
reflejdndose en un decremento en los ingresos de aproximadamente el 51%.

3.3.6 Calidad en el trabajo

Es importante destacar la preocupacion de la DGLNPC por ofrecer analisis confiables y que cumplan
con los mas altos estandares de calidad posibles; para ello, procura mantener la certificacion en la
norma NMX-CC-9001-IMNC-2015, la cual regula y establece los requisitos generales que debe observar
un sistema de gestion de la calidad, asi como la acreditacién en la diversa NMX-EC-17025-IMNC-2018,
que estipula los requisitos generales para la competencia de los laboratorios de prueba y calibracion,
ante la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA).

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

o Dos auditorias internas, basadas en un programa dirigido a evaluar la documentacion del
sistema de gestion de la calidad, asi como el grado de conocimiento e implementacion de las
normas en lasdistintas areas involucradas, el equipo asignado, las instalacionesy la competencia
técnica del personal.

o Deteccion de riesgos y oportunidades.

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

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

. Deteccién de oportunidades para llevar a cabo capacitaciones internasy externas para la mejor

comprension de las normas mexicanas que regulan el sistema de gestion de la calidad del
Laboratorio.
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Con base en ello, se detectd que, si bien existe una adecuada implementaciéon del sistema de
gestion de la calidad en la DGLNPC, existen areas de oportunidad, con la finalidad de realizar
mejoras en el manejo de informacion y datos, con el propdsito de llevar a cabo un adecuado
control y registro, introduciendo las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs),
ademas, como estrategia para hacer frente a la pandemia provocada por el virus del SARS-
CoV-2 (COVID-19).

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

En seguimiento a los trabajos colaborativos con las agencias gubernamentales, Health
Canaday Consumer Product Safety Commission (CPSC) de los Estados Unidos de América,
este ano se inicid la planeaciéon para el desarrollo de una investigacion colaborativa en
materia de baterias portatiles (power banks)y cunas portatiles para viajes.

No obstante, como consecuencia de la pandemia provocada por el virus del SARS-CoV-2
(COVID-19), dichos trabajos se vieron pospuestos, en virtud de las medidas emprendidas
por los sectores publico y privado en los tres paises, que derivaron en acciones tales como
el cese provisional de actividades no esenciales, mayor regulacion y controles fronterizos,
disminucién de movilidad de personas, y otros aspectos que dificultaron un correcto analisis
de dichos productos.

Por otrolado,en conjunto con la Comisiéon Federal para la Proteccién contra Riesgos Sanitarios
(COFEPRIS), en el ambito de sus respectivas competencias, se armonizé la metodologia
de analisis respecto al gel desinfectante, ya que existe un incremento en la demanda de
productos de este tipo.

Asimismo, dado que no existe una norma que regule de manera particular este producto,
ambas instituciones desarrollaron un protocolo en conjunto, basdndose en el mismo
fundamento técnico, que provea de resultados analiticos confiables y que sea de aplicacion
rutinaria para el analisis de estos geles.
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4. JURIDICO

o7

La Subprocuraduria Juridica tiene entre sus principales propdsitos proteger y promover los
derechos de las y los consumidores, procurar una cultura de legalidad y seguridad juridica
en las relaciones de consumo, y representar a la PROFECO en toda clase de procedimientos
administrativos y judiciales.

4.1. Juridico consultivo

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

4.1.1. Consultoria juridica

La Direccién de lo Consultivo cuenta con atribuciones para atender y resolver las consultas
juridicas que le sean presentadas por las unidades administrativas de la PROFECO, asi como
aquellas que, sobre los asuntos de la competencia de ésta, le sean planteadas por terceros
sin caracter vinculante, con el objetivo de garantizar la legalidad en las actividades de la
PROFECO Yy de terceros.

De lo anterior, se informa que durante el periodo de enero a diciembre de 2020 se atendieron
16,763 consultas juridicas realizadas via telefénica, por internet, por escrito y de manera
personal, asimismo se incrementd el niUmero de las consultas electronicas, derivado de la
pandemia por las orientaciones brindadas al consumidor a través del correo electréonico del
portal institucional dudasportal@profeco.gob.mx

4.1.2. Enlace legislativo

En el periodo correspondiente de enero a diciembre de 2020, se revisaron 51 opiniones
respecto a iniciativas de leyes, reglamentos, decretos, minutas, dictamenes, acuerdos y
demas ordenamientos juridico-normativos relacionados con las actividades de la PROFECO
de las cuales, 10 corresponden a iniciativas relacionadas con reformas a la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor. Es importante sefalar que el nUmero de iniciativas atiende a las
que fueron presentadas ante el H. Congreso de la Unién, por quienes se encuentran facultados
constitucionalmente para ello.
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GRAFICO 1. ENLACE LEGISLATIVO.
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Fuente: Numeralia de la Direccion General Juridica consultiva, 2020.

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

Durante el periodo de enero a diciembre del 2020, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
Unicamente tuvo una modificacién consistente en la actualizacidn para el ano dos mil veintiuno de los
montos de las operacionesy multas previstas en los articulos 25, 99,117,126, 127,128,128 BIS y 133 de dicha
ley (DOF 24-12-2020), la cual deriva de la propia ley en la que se prevé la facultad de la Procuraduria para
realizar la actualizacién anualmente.

Modificaciones al Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor

En elafno 2020, se emitid el nuevo Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor (DOF
30-01-2020), el cual tiene por objeto regular la adscripcion y organizacion interna de las unidades
administrativas de la Procuraduria, asi como la distribucidon, entre dichas unidades, de las funciones
previstas en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y en otras disposiciones legales que le otorguen
competencia. Ademas, con su publicacion se dio cumplimiento al transitorio Sexto del Decreto por
el que se adicionan, reforman y derogan diversas de la Ley Federal de Protecciéon al Consumidor,
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 11 de enero de 2018.

Emision de Acuerdos

Durante el ano 2020, se emitieron los siguientes acuerdos publicados en el Diario Oficial de la Federacion:
“Acuerdo que establece los medios de atencién de quejasy procedimientos en la Procuraduria Federal
del Consumidor y suspende los plazos y términos que se indican” (DOF 20-03-2020); “Acuerdo por el
que se reforma el Acuerdo que establece los medios de atencidon de quejas y procedimientos en la
Procuraduria Federal del Consumidor y suspende los plazos y términos que se indican, publicado el
20 de marzo de 2020" (DOF 01-04-2020); “Acuerdo por el que se modifican los siguientes acuerdos:
Acuerdo que establece los medios de atenciéon de quejasy procedimientos en la Procuraduria Federal
del Consumidor y suspende los plazos y términos que se indican; y Acuerdo por el que se reforma el
Acuerdo que establece los medios de atencidn de quejasy procedimientos en la Procuraduria Federal
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del Consumidor y suspende los plazos y términos que se indican publicado el 20 de marzo de 2020,
publicados el 20 de marzo y 1 de abril de 2020, respectivamente” (DOF 28-04-2020); “Acuerdo por el
gue se dan a conocer los lineamientos para la operacion de casas de empeno durante la contingencia
sanitaria provocada por el virus SARS-CoV-2 (COVID-19)" (DOF 4-05-2020); “Acuerdo por el que se
modifica el similar por el que se dan a conocer los lineamientos para la operacién de casas de empeno
durante la contingencia sanitaria provocada por el virus SARS-CoV-2 (COVID-19), publicado el 4 de mayo
de 2020,"(DOF 13-05-2020); “Acuerdo por el que se da a conocer el Listado de Proveedores Inscritos
en el Registro PuUblico de Casas de Empeno” (DOF 8-09-2020); “Acuerdo por el que se da a conocer
el Programa Institucional 2020-2024 de la Procuraduria Federal del Consumidor”, (DOF 29-09-2020);
“Acuerdo mediante el cual se delegan a diversos servidores publicos de la Procuraduria Federal del
Consumidor, las atribuciones que se indican” (DOF 30-10-2020); “Acuerdo por el que se da a conocer el
periodo vacacional de la Procuraduria Federal del Consumidor, correspondiente al segundo semestre
del 2020" (23-11-2020); “Acuerdo por el que se suspenden las labores de la Procuraduria Federal del
Consumidor en los dias que se indican, para el 2021" (DOF 23-11-2020), y el “Acuerdo por el que se
actualizan para el afo dos mil veintiuno, los montos de las operaciones y multas previstas en la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor” (DOF 24-12-2020).

4.1.4. Contratos y convenios institucionales

La PROFECO a fin de garantizar la promocién y proteccién de los derechos de los consumidores, asi
como orientar a la industria y al comercio respecto de las necesidades y problemas de estos ultimos,
durante el periodo de enero a diciembre del 2020, suscribid convenios de colaboraciéon con diversos
sectores de la sociedad, por lo que la Direccidén de Contratos y Convenios Institucionales, realizé el
analisis en los aspectos juridicos de los instrumentos a celebrar, asi como también de los contratos
correspondientes para la debida operatividad de la Institucion.

En el 2020, fueron autorizados 121 contratos y 128 convenios. Asimismo, se inscribieron en el Registro de
Contratos y Convenios Institucionales 146 contratos y 144 convenios.

GRAFICO 2. CONTRATOS Y CONVENIOS INSTITUCIONALES AUTORIZADOS EN 2020.
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Fuente: Numeralia de la Direccién General Juridica Consultiva. 2020.
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Es importante sefalar, que los convenios institucionales remitidos por las diversas unidades administrativas,
dentro del periodo comprendido de enero a diciembre del 2020, se realizaron conforme a las necesidades de
dichas unidades, por lo que la autorizaciéon y registro de los instrumentos juridicos esta supeditada a la remision
que de los mismos realicen las Unidades Administrativas de la Institucion.

Entre los convenios celebrados en el periodo de enero a diciembre del 2020, destacan los siguientes:

TABLA 33. CONVENIOS RELEVANTES CELEBRADOS EN 2020.

Establecer las bases de cooperacién entre las partes en el dmbito de sus

Fondo Nacional para el Fomento a competencias, ’con el ﬁq fje gfenerar smgrgms que |mpulsgn la actividad 29/03/2019- Numgralla dela
, artesanal através delafacilitacion de espacios, de acuerdoasuinfraestructura, 29/03/2019 Direccion General
las Artesanias (FONART) ) - o - ) 8/10/2021 o )
con laintencidn de exhibir, ofertar, comercializary promocionar los productos Juridica Consultiva
artesanales de la mds alta calidad al publico.
Establecer las bases y mecanismos de colaboracién entre las partes, para Numeralia de la
. N ) . ) ; 13/03/2020- o
Instituto Politécnico Nacional (IPN) | lograr el aprovechamiento de sus recursos humanos, materiales y financieros, 13/03/2020 Direccién General
. p o . 13/03/2023 o .
en el desarrollo de acciones, en aquellas dreas de interés y beneficio mutuo. Juridica Consultiva
Establecer entre las partes las acciones necesarias y los mecanismos de
Servicio de  Administracién cole?l).oraC|on parala |mplem'en.taC|on y uso delos Cf!rt.lﬁcado§ de la e.firma 3/06/2020- Num(.eralla dela
Tributaria (SAT) emitidos por SAT, en los tramites, servicios electronicos, asi como en los 31/12/2020 03/06/2020 Direccion General
procedimientos administrativos que la PROFECO determine dentro del ambito Juridica Consultiva
de su competencia.
QuelaProcuraduria consuma el servicio de sellos digitales de tiempo a través 15/07/2020 Numeralia dela
Secretaria de Economia de lainfraestructura de tiempo confiable de la Secretaria de Economia. indefinida 15/07/2020 Direccién General
Juridica Consultiva
Establecer las bases de colaboracién entre las partes, instrumentando
medidas preventivas para la aplicacién de mejores prdcticas comerciales
respecto delos servicios de mutuo con interés y garantia prendaria prestados
por los proveedores, en beneficio de los consumidores, a fin de proteger a Numeralia de la
FirstCash, S.A.de CV.yMaxiPrenda, | éstos contra abusos por la adquisicién de los bienes y servicios ofrecidos 17/03/2020 o
; 17/03/2020 . . Direccion General
SA.deCV. por los proveedores, buscando en todo momento generar relaciones de indefinida

S ) ; - ; Juridica Consultiva
equilibrio, garantizando los derechos a la informacion de esos bienes y

servicios, procurando la proteccién de la vida, la salud y la sequridad de
los consumidores, la educacién y divulgacion de una cultura de consumo
responsable, asi como la economia en beneficio de los consumidores.

Fuente:Numeralia de la Direcciéon General Juridica Consultiva. 2020.

Por ultimo, en el periodo de enero a diciembre de 2020, se atendieron 43 consultas juridicas a diversos comités,
en las cuales se incluye lo que respecta a los subcomités de adquisiciones celebrados por la Procuraduria.

4.1.5. Colaboracién en la Proteccion de los Derechos Humanos

De conformidad con la facultad que le confiere el Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, a
esta Direccion General, con relacion al tramite y seguimiento a las solicitudes de informacion formuladas por la
Comision Nacional de los Derechos Humanos (CNDH), se sefiala que durante el 2020 se atendieron en tiempoy
forma 42 solicitudes realizadas por dicha Comisioén.
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En tal sentido, se precisa que el incremento de las solicitudes realizadas por la CNDH en el 2020, se
desprende de las quejas que presentan los consumidores, por el hecho de que estiman que son
violentados sus derechos humanos, sin embargo, la Comision Nacional de los Derechos Humanos,
previo analisis y valoracion de la queja e informe, determina que no existe violacion alguna de esta
unidad administrativa ni de la PROFECO.

4.2. Defensa de actos de autoridad

En el marco de la defensa de los derechos de los consumidores, la esencia de apoyo a la colectividad y
su beneficio es lo que implica que la PROFECO, emita actuaciones como autoridad en el marco de la
materia en contra de proveedores que infrinjan el marco legal y la esfera juridica de los consumidores.

La Institucion, por medio de la Direccion General de lo Contencioso y de Recursos (DGCR), brinda la
representacion legal de la PROFECO en cuanto a sus unidades internas como las Oficinas de Defensa
del Consumidor (ODECO) y del Procurador Federal del Consumidor, en los procedimientos de pugna
legal en los que son parte.

El mayor sesgo de contiendas litigiosas se da ante el Tribunal Federal de Justicia Administrativa (TFJA),
condicion que con independencia del sentido resolutivo que este Tribunal dé al asunto, se asesora a
las Unidades Administrativas, para que elaboren los proyectos que den atencién cabal a las sentencias
resueltas. De igual manera, se formulan denunciasy querellas ante el Ministerio Publico de los hechos
gue puedan ser constitutivos de delitos distinguidos en las conductas de los proveedores derivadas
de las relaciones de consumo.

La informacién que se provee en este apartado considera cuantitativamente los procedimientos en los
gue intervino la DGCR, en cumplimiento de sus atribuciones y funciones durante el periodo de enero

a diciembre de 2020.

4.2.1. Demandas y sentencias en juicios de nulidad

En materia contenciosa, la PROFECO recibid del Tribunal Federal de Justicia Administrativa durante el
ejercicio 2020, 3,899 demandas interpuestas en contra de actos emitidos por esta Institucion.

TABLA 34. DEMANDAS RECIBIDAS 2019 VS 2020.

ORDINARIO SUMARIO
ORDINARIO ) SUMARIO ; EXTRAORDINARIOS
EN LiINEA EN LiINEA
2 -
019 (Enero 6,826 576 35 5,609 317 289
Diciembre)
2020 (Enero- 3,399 418 18 3,162 93 208
Diciembre)

Fuente: Bases de datos de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos, 2019.
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Espertinente precisar, que el tramite de juicio en linea disminuye los costos de acceso a la justiciaadministrativa
y tiende a incrementar los juicios de nulidad que se tramitan, comparativamente con afnos anteriores en la
via sumaria. Durante el 2020, las demandas en la via sumaria representan el 81.10% del total.

TABLA 35.SENTIDO DE LAS SENTENCIAS EMITIDAS POR EL TRIBUNAL FEDERAL DE JUSTICIA ADMINISTRATIVA
2019 VS 2020.

2019 (Enero-Diciembre) 4,561 308 989 1,189 7,047
2020 (Enero-Diciembre) 2,563 103 345 493 3,504

Fuente: Bases de datos de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos, 2019y 2020.
4.2.2. Juicios de amparo indirecto

Durante el periodo de enero a diciembre 2020, se llevaron los procesos ante Juzgados de Distrito de 354
demandas de amparo, rindiéndose los pertinentes informes previos y justificados con apego a los términos
sefalados en la Ley de Amparo.

TABLA 36. AMPAROS RECIBIDOS Y RESUELTOS 2019 VS 2020.

Recibidos 129 354
Resueltos 135 68

Fuente: Base de datos de amparos 2019y 2020 de la Direccién de Procesos.

4.2.3. Juicios laborales

En cuanto hace a la materia laboral de los conflictos que se tramitan en contra de la PROFECQO, por los ex
trabajadores, como consecuencia de la terminacion de la relacion laboral, en el periodo de 2020, se recibieron
33 juicios, como se muestra a continuacion.

TABLA 37.JUICIOS LABORALES RECIBIDOS Y RESUELTOS 2019 VS 2020.

Recibidos 120 33
Resueltos 23 12

Fuente: Base de datos de juicios laborales 2019y 2020 del Departamento de Asuntos Laborales.
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4.2.4. Denuncias Penales

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

TABLA 38. DENUNCIAS PRESENTADAS Y DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS 2020.

Denuncias presentadas 270 228

Desahogo de requerimientos 244 112

Fuente: Base de datos del Departamento Penal 2019 y 2020.

4.3. Acciones Colectivas

En concordancia con lo sefialado en el articulo 26 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, cuando
existen acciones, hechos u omisiones que sean vulnerables de derechos e intereses de una colectividad o
grupo de consumidores, la Procuraduria Federal del Consumidor, podra ejercitar dentro de sus atribuciones, la
Accion Colectiva de conformidad con lo establecido en el Libro Quinto del Cédigo Federal de Procedimientos
Civiles. Es asi que, la Procuraduria Federal del Consumidor, en ejercicio también de sus funciones como lo es
el procurar y representar los intereses de los consumidores, mediante el ejercicio de las acciones, recursos,
trdmites o gestiones que procedan, a través del drea de la Subprocuraduria Juridica encargada de promover
las Acciones Colectivas, es asi que en los periodos de enero a diciembre de los anos 2019 y 2020, se realizaron
las siguientes actividades:

De enero a diciembre del afio 2020

Cabe sefalar, que con fecha 31 de enero de 2020, entré en vigor el nuevo Estatuto Orgdnico de la Procuraduria
Federal del Consumidor que fue publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 30 de enero de 2020, en
el cual se crearon la Direccidn de Acciones Colectivasy la Direcciéon de Ejecucion de Sentencias de Acciones
Colectivas, que les dotd de atribuciones para representar a los consumidores ante los 6rganos jurisdiccionales,
en la etapa inicial y en la de ejecucion de sentencia propiamente, las cuales se encuentran reguladas en los
articulos 52 y 53 del Estatuto, respectivamente.

En contraste con el ano 2019, entre las actividades de la ahora Direccion de Acciones Colectivasy la Direccion
de Ejecucion de Sentencias de Acciones Colectivas, durante el periodo comprendido de enero a diciembre
de 2020, realizaron las siguientes actividades:
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En seguimiento y en defensa de los derechos de los consumidores mediante
las Acciones de Grupo y Colectivas presentadas, se tramitaron en los tribunales
federales 425 promociones legales, en las que se incluyen: demandas de amparo,
recursos de quejas, objeciones de documentos, recursos de apelacion, revocaciones,
alegatos, oposiciones de datos, desahogos de requerimientos judiciales, incidentes
de ejecucion, entre otros.

Haciendo la comparacion de periodos del ano anterior, enero-diciembre 2019, en el que
se presentaron 1,354 promociones legales, se aprecia una disminucién considerable
debido a la contingencia sanitaria presentada debido al COVID-19, lo que derivd
en la suspension de términos y plazos dentro del Poder Judicial de la Federacion a
nivel nacional, por lo que los asuntos se suspendieron practicamente desde marzo a
agosto y desde el 15 de diciembre de 2020, sin que ello significara el dejar de lado la
proteccion de los consumidores, ya que en este lapso se prepararon las promociones
gue se requerian y serian presentadas una vez que se reiniciaron las actividades por
los 6rganos jurisdiccionales.

GRAFICO 3. PROMOCIONES PRESENTADAS 2019-2020.
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Fuente: Numeralia de las Direcciones de Acciones colectivas y de Ejecucion de sentencias de acciones colectivas.

Respectoa montos recuperados, para el periodo enero-diciembre 2020, se recuperaron
poco Mas de 9.6 millones de pesos en resarcimiento por danos ocasionados a
consumidores, cifra superior al monto recuperado en el mismo lapso del afno
inmediato anterior. Dicho incremento deriva de la firma de 2 convenios judiciales
de un proveedor del sector inmobiliario, asi como del requerimiento realizado a una
tienda departamental con incremento de quejas presentadas ante la PROFECO,
que tuvo como finalidad exigirle al proveedor resolver las reclamaciones de forma
asequible y mas expedita, por lo que se contindan protegiendo los derechos de los
consumidores de forma colectiva.
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Milollones de pesos

GRAFICO 4. MONTOS RECUPERADOS 2019-2020.
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Fuente: Numeralia de las Direcciones de Acciones colectivas y de Ejecucidn de sentencias de acciones colectivas.

La proteccién a los derechos de los consumidores también se realiza mediante la
presentacion de Acciones Colectivas ante los Juzgados Federales, para este periodo
se presentaron cinco nuevas Acciones Colectivas: dos en el sector inmobiliario por
la comercializacion de viviendas que carecen de las condiciones, caracteristicas y
calidades adecuadas para ser habitadas; una en el sector de servicios culturales;
por cobro de servicios que no fueron expresamente consentidos ni solicitados por
los consumidores; una en el sector de servicio de suministro de agua potable, al no
brindar el liquido vital de calidad, asi como, por la falta de veracidad para cobrar con
base en medidas inapropiadasy no contar con medidores para calcular el consumo
de agua potable, por lo que los consumidores tienen la incertidumbre juridica de lo
gue realmente consumen;y una en el sector comercial (compraventa de paquetes
de graduacion) por incumplimiento de un contrato en la entrega de productos
previamente pagados, como se precisa a continuacion:

TABLA 39. ACCIONES COLECTIVAS PRESENTADAS EN 2020.

1 ;Z:Jargjgccliagr(gompra-venta de paquetes de 63 $298,854.00
2 | Inmobiliario 45 $57,180,974.40
3 | Inmobiliario 35 $14,776,814.40
4 | Servicios basicos (suministro de agua potable) 82 Indeterminado
5 | Servicios Culturales 67 Indeterminado
TOTAL 292 $72,256,642.80

Fuente: Numeralia de la direccion de acciones colectivas
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En este mismo periodo, se obtuvo una sentencia favorable a los consumidores en la
accioén colectiva en contra del proveedor de espectaculos por lo que se presentaran los
incidentes de cuantificacién de dafosy perjuicios correspondientes, con la finalidad
de que los consumidores afectados por dicha proveedora, sean resarcidos en su
patrimonio por el dafo sufrido.

Derivado de la accion colectiva que se sigue en contra de una aerolinea, se difundié
la tramitacion del juicio colectivo a través de la Revista del Consumidor del mes de
diciembre de 2020, asi como a través de las redes sociales de Facebook y Twitter
de la Procuraduria Federal del Consumidor. El 14 de agosto de 2020, se presento el
tercer incidente de cuantificacion de danos y perjuicios en la accion de grupo en
contra de una inmobiliaria en favor de 25 consumidores, reclamando un monto de
$12,935,748.96, mismo que a la fecha ya fue admitidoy continua con la secuela procesal
en lavia incidental.

De igual forma, el dia 04 de diciembre de 2020, se presentd a través del Portal
de Servicios en Linea del Poder Judicial de la Federacion el cuarto incidente de
cuantificacion de danosy perjuicios en contra de una inmobiliaria en representacion
de 6 consumidores, reclamando un monto de $2,396,313.57, mismo que a la fecha
ya fue admitido y continua con la secuela procesal en la via incidental. Asimismo, en
la accidn colectiva en contra de la comercializadora de muebles, se dictd sentencia
interlocutoria en el incidente acumulado en representacidon de 103 consumidores,
favorable para PROFECO, condenando a la proveedora a resarcir a 103 consumidores
afectados por la cantidad de $658,653.30.

Asimismo, en el periodo de enero a diciembre de 2020, a través del portal de Acciones
Colectivas se atendieron 953 solicitudes de consumidores, principalmente de los
sectores: aeronautico, tiendas departamentales, comercio electréonico, inmobiliarioy
espectaculos.

El 30 de octubre de 2020, se publicé en el Diario Oficial de la Federacion el Acuerdo
mediante el cual se delegan a diversos servidores publicos de la Procuraduria Federal
del Consumidor, determinadas atribuciones en las que se delega a los titulares de
la Direccién de Acciones Colectivas y de la Direccion de Ejecucion de Sentencias
de Acciones Colectivas, la facultad de representar individualmente o en grupo a los
consumidores por practicas abusivas de determinados proveedores, autoridades
administrativas y jurisdiccionales, asi como ejercer las acciones que correspondan
en los términos de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Por lo que, ambas
direcciones, se encuentran realizando sus actividades encaminadas a la proteccién de
los derechos de los consumidores en contra de practicas de proveedores que lesionan
de forma econdmica sus intereses.
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En ese sentido, es importante senalar, que debido a la contingencia sanitaria presentada
por el virus SARS-CoV-2 (COVID-19), a partir de la segunda quincena del mes de marzo de
2020, el Poder Judicial de la Federacion determind la suspensiéon de plazos y términos de
todos los procedimientos llevados ante 6rganos jurisdiccionales. Sin embargo, derivado
de dicha situacidn, se promovieron cinco Acciones colectivas nuevas ya mencionadas, en
representacion y protecciéon de los consumidores y se dio seguimiento puntual a los juicios
gue se sustancian por ambas Direcciones.

No obstante, la situacion por la que actualmente atraviesa nuestro pais derivada de la
crisis sanitaria, se refrenda el compromiso de la Procuraduria Federal del Consumidor de
ejercer las atribuciones que le confiere la Ley Federal de Protecciéon al Consumidor y su
Estatuto Organico, a fin de salvaguardar los derechos de los consumidores en las relaciones
comerciales que sostiene con los diferentes proveedores de bienes, productos o servicios, a
través del ejercicio de las Acciones Colectivas.

En ese sentido, como se podra observar, en un periodo comprendido de enero a diciembre
de los anos 2019 y 2020, respectivamente, se implementaron diversas acciones judiciales,
en protecciéon y beneficio de los consumidores afectados por diversos proveedores y
prestadores de servicios, por lo que, derivado de los esfuerzos extraordinarios por parte de la
Direccion de Acciones Colectivas y de la Direccién de Ejecucion de Sentencias de Acciones
Colectivas, durante la sustanciacion de los juicios respectivos, se ha procedido eficazmente
en la proteccion de los derechos de los consumidores.

4,31 Asuntos internacionales

La Direccion General Juridica Consultiva, unidad encargada de los asuntos internacionales
de la PROFECO, coordina la cooperacidon con agencias gubernamentales extranjeras
de proteccion al consumidor y organismos multilaterales a través del intercambio de
informaciéony la elaboracién de proyectos conjuntos con el fin de promover las acciones de
la Procuraduriay adoptar mejores practicas en la defensa de los derechos del consumidor.

Enel 2020, la crisis COVID-19 imposibilitd la participacion presencial de la PROFECO en foros
internacionales. La transformacion del trabajo presencial en trabajo virtual presentd una
oportunidad para la Direccion General Juridica Consultiva, al poder participar de manera
remota en un mayor numero de sesiones.

Como parte del trabajo de cooperacion internacional, en 2020, se participd en 115 reuniones,
delas cuales se destaca la intervencién en los siguientes forosy la realizacién de las siguientes
actividades.
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Conferencia de Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD)

. La Direccion General Juridica Consultiva participa en el Grupo de Trabajo de Comercio
Electronico (WGE) y el Grupo de Trabajo de Seguridad de Productos (WGCPS), creados
en la 3® Reunidén del Grupo Intergubernamental de Expertos en Derecho y Politicas de
Proteccion al Consumidor (IGE Consumer) de la Conferencia de Naciones Unidas sobre
Comercioy Desarrollo (UNCTAD) de 2018y ratificados en la 4° Reunion del IGE Consumer
en 2019. Esta participacion se realizé en coordinacidn con la Misién Permanente de México
ante las Naciones Unidas.

o El 24 de junio, la Direccion General Juridico Consultiva participd en la Reunion Ad-Hoc de
Expertos en Proteccién al Consumidor y Seguridad de Productos con el fin de preparar la
Octava Conferencia de las Naciones Unidas sobre Competenciay Proteccién al Consumidor,
planeada en octubre de 2020, en la que se habria de presentar la Recomendacion para la
Prevencion de la Distribucion de Productos de Consumo no Seguros.

o La semana del 19 al 23 de octubre, la Direccién General Juridico Consultiva y la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones participaron en la Octava Conferencia de las
Naciones Unidas sobre Competencia y Proteccién al Consumidor, en la que se aprobd la
Recomendacion antes mencionada y ratificd el trabajo del WGE y WGPCS.

o Entre marzo y diciembre de 2020, la UNCTAD también organizé seminarios web a los
gue asistio la Direccion General Juridica Consultiva y otras areas de la PROFECO. Estos
seminarios fueron organizados sobre temas de interés, tales como, normas internacionales
en la proteccidn al consumidor, (organizado junto al Comité de Politicas del Consumidor de
la Organizacion Internacional de Estandares [ISO/COPOLCO]), competenciay proteccion al
consumidor en tiempos de COVID-19, proteccion al consumidor en la pandemia COVID-19
(organizado con la Comisiéon Econdmica y Social para Asia Occidental [UNESCWA]), vy
COVID-19 y comercio electrénico.

Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE)

. La Comision de Politicas del Consumidor (CCP)y el Grupo de Trabajo de Seguridad de Productos
de Consumo (WPCPS) de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
(OCDE) son los grupos de expertos en los que la Direccion General Juridico Consultiva participa
en coordinacién con la Delegacion Permanente de México ante la OCDE.

o El 8 y 9 de julio, la Direccion General Juridico Consultiva y la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones participaron en el Taller Virtual del Grupo de Trabajo de Seguridad
en la Economia Digital (WPSDE), en el que se discutieron temas de seguridad digital de
productos y difusion de vulnerabilidades.

o ElN6 dejulio el Consejo de la OCDE adoptdé la Recomendaciéon de Seguridad de Productos
de Consumo, con el fin de definir los elementos clave para los marcos de seguridad de
productos a nivel nacional e internacional. En colaboracién con el Servicio Nacional del
Consumidor (Sernac), la Direccién General Juridico Consultiva elabord, una traduccién al
espafol del instrumento.



Informe Anual
2020

Procuraduria Federal
del Consumidor

79

o Del 2 al 6 de noviembre, la Direccion General Juridico Consultiva y la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones asistieron a la segunda parte de la 20® Reunién del WPCPS, la Sesidon
Conjunta CCP/WPCPSYy a la Segunda Parte de la 99° Reunién de la CCP.

° En el mes de noviembre de 2020, la PROFECO, a través de la Direccion General Juridico
Consultiva y la Direccidn General de Difusidon participd en la Campana Global de
Concientizacion sobre la Seguridad de los Juguetes vendidos en Linea, parte del programa
de trabajo del WPCPS.

° De enero a diciembre de 2020, la Direccion General Juridico Consultiva dio seguimiento a
los grupos asesores a los que pertenece en la CCP y el WPCPS.

Conferencia de la Haya de Derecho Internacional Privado (HCCH)

° Del5al9de octubre de 2020, la Direccion General Juridico Consultiva, la Direccion General
de Quejasy Conciliacidon y la Embajada de México en Paises Bajos representaron a México
en la Tercera Reunion de Expertos del Proyecto de Resolucion de Disputas en Linea (ODR)
para Turistas y Visitantes de la Conferencia de la Haya de Derecho Internacional Privado
(HCCH). En la reunién, se acordd elaborar una Guia de ODR que serviria de referencia a los
turistasy visitantes.

Organizacion de Estados Americanos (OEA)

o El 18 y 19 de noviembre, la Direccion General Juridico Consultiva participd en el Taller
Internacional: Seguridad de Productos en el Comercio Electrénico en el Contexto de la
pandemia de COVID-19y en la VIl Reunidon Plenaria Anual de la Red de Consumo Seguro
y Salud (RCSS). En la reunidn, se presentaron los avances en seguridad de productos de
consumo en la regién de Norteamérica.

o En 2020 se publicaron 56 alertas de la PROFECO en el portal de la RCSS de la Organizacion
de Estados Americanos (OEA). La disponibilidad de las alertas de la PROFECO en el sitiode
la RCSS permitira la identificacion de patrones en la emision de retirosy alertas de agencias
gubernamentales de seguridad de productos en la region.

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

o La PROFECO participa activamente en la Red Internacional de Proteccion al Consumidor
y Aplicacién de la Ley (ICPEN) desde 1994. La ICPEN, constituida desde 1992 a partir de la
firma del Memorando de Entendimiento para el Establecimiento y Operacién del ICPEN
(ICPEN MoU), es un espacio que agrupa agencias gubernamentales de proteccion al
consumidor de todo el mundo.

o La Conferencia Anual ICPEN se llevé por primera vez de manera virtual el 28 de mayo,
con la participacion de la Direccion General Juridico Consultiva en representacion de la
PROFECO. El foro virtual fue organizado por la Superintendencia de Industria y Comercio
(SIC) de Colombia, y abordé el programa anual de trabajo de la Red, las actualizaciones de
los grupos directivos de trabajo, y los Premios de Educacion al Consumidor ICPEN.
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o Del 30 de noviembre al 4 de diciembre se realizd virtualmente el Taller de Mejores
Practicas ICPEN organizado por el Burd de Competencia de Canada. En las sesiones,
a las que asistio la Direccion General Juridico Consultiva y personal de otras dreas de la
Procuraduria, se discutio la aplicacion de las leyes de proteccion al consumidor durante
la pandemia de COVID-19, las aseveraciones ambientales enganosas, las plataformas
digitales, la aplicacion de las leyes de proteccion al consumidor en la economia digital,
la aplicacion de las leyes en publicidad digital y la inteligencia artificial.

o Endiciembre de 2020, la Direccién General Juridico Consultiva presenté una infografia sobre
consejos Utiles paracomprar en linea, basado en material generado por la Direccion General
de Difusion, con el fin de difundir el trabajo de la Procuraduria en la educacion al consumidor
en el comercio electrénico. Esto en el portal econsumer.goy, iniciativa de la ICPEN alojada
por la Comision Federal de Comercio (FTC) de Estados Unidos, donde los consumidores de
todo el mundo pueden presentar quejas contra proveedores.

o Entre marzoydiciembre de 2020, durante la crisis por la pandemia de COVID-19 la Red
organizo varios seminarios web, en los que la Direccion General Juridica Consultiva
participd activamente y coordind la participacion de otras areas de la Procuraduria.
En 2020, los seminarios fueron sobre temas tales como los enfoques conductuales
(behavioral insights), privacidad y proteccion al consumidor, practicas injustas en el
sector financiero, términosy condiciones digitales, la cooperacion internacional en la
aplicacion de las leyes de proteccidn al consumidor, consumo sostenible, cooperaciéon
con agencias gubernamentales de proteccién de datos personalesy la aplicacion de
las leyes de proteccion al consumidor durante la pandemia de COVID-19.

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

° El 14 de octubre, el Foro lberoamericano de Agencias Gubernamentales de
Proteccion al Consumidor (FIAGC) organizd la Conferencia Digital sobre Proteccion al
Consumidory Cooperacion Internacional,en la que participaron varias organizaciones
multilaterales, y representantes de la sociedad civil, asicomo agencias homadlogas de
proteccién al consumidor. Por parte de la Procuraduria, asistio la Direccién General
Juridica Consultiva y la Subprocuraduria de Servicios.

Cooperacion Norteamericana en Seguridad de Productos de Consumo

o En seguimiento a la firma en 2018 del “Memorandum de Entendimiento entre
la Procuraduria Federal del Consumidor de los Estados Unidos Mexicanos, el
Departamento de Salud de Canada y la Comision de Seguridad de Productos de
Consumo de los Estados Unidos de América, en Materia de Cooperacion en la
Seguridad de Productos de Consumo”, la Direccién General Juridica Consultiva, ha
coordinado el trabajo conjunto entre las tres agencias homaologas norteamericanas
de seguridad de productos, con el apoyo del Laboratorio Nacional de Proteccidon
al Consumidor, la Direccion General de Verificacion y Defensa de la Confianza y la
Direccion General de Difusion.
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o El 4 de septiembre, como parte de este trabajo, las tres Agencias (el Departamento
de Salud de Canada3, la Comision de Seguridad de Productos de Consumo de Estados
Unidosy la PROFECQO) publicaron la alerta sobre el retiro voluntario de dos modelos
de snorkel de la empresa Arena Italia, por el riesgo de obstruccion, pudiendo causar
dano cerebral permanente.

. El 23 de septiembre, la Direccion General Juridica Consultiva y la Direccién General
de Verificacion y Defensa de la Confianza, representaron a la Procuraduria en el
seminariotrilateral de seguridad de productos de consumo en seguridad de juguetes,
dirigido a la industria, con el fin de hacer de su conocimiento la normatividad que se
debe seguir en la materia en las tres jurisdicciones.

° En ese sentido, de enero a diciembre de 2020, se dio continuidad al trabajo trilateral
de las agencias a través de los grupos de proyecto conjunto (JPT), en las areas
de cooperacion entre laboratorios, iniciativa de consulta temprana, difusion al
consumidor, difusidn a la industria y coordinacién de alertas trilaterales.

Asuntos bilaterales

o En febrero de 2020, en seguimiento a la capacitacion de octubre de 2019 que recibid
el Buré de Normas de Belice (BBS), personal de la Direccion General de Verificacion
y Defensa de la Confianza de Combustibles, asistié tres dias a Belmopan, Belice. Esta
capacitacion impartida por la PROFECO mejord el conocimiento del personal de la
BBS sobre las verificaciones de gas licuado de petréleo (LPG) con el fin de cumplir
sus funciones de metrologia legal.

o El 15 de octubre, la Direccion General Juridica Consultiva y la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones asistieron al seminario Consumidoresy Negocios en Mercados
Digitales ¢ Una Relaciéon Desigual?, organizada por la Agencia Sueca del Consumidor
(Konsumentverket).

° Del 9 al 13 de noviembre, la Direccion General Juridica Consultiva, participd en la
Semana de Seguridad de Productos de Consumo organizada por la Comisién
Europea, en la que se discutieron temas como la trazabilidad de productos, los retiros
del mercado de productos de consumo, y el fommento a la seguridad de productos de
consumo.

o El 20 de noviembre, la Direccion General Juridico Consultiva, asistidé al 3er
Congreso Internacional de Seguridad de Productos de Consumo organizado por la
Superintendencia de Industriay Comercio (SIC) de Colombia.
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5.1. Coordinacién General de Educacioén y Divulgacién

La Coordinacion General de Educacion y Divulgacion de la PROFECO ejecuta el Programa
Presupuestal “BO02 Generacion y difusion de informacion para el consumidor”. El objetivo
del programa es la difusién de los productos informativos con temas de consumo que
ayuden a las decisiones de compra de los consumidores, fomentar entre los consumidores
una cultura de consumo responsable e inteligente.

La Procuraduria Federal del Consumidor brinda informacién a los consumidores acerca de
los derechos que los asisten en sus relaciones de consumo: a través las distintas plataformas
(Revista del Consumidor digital, television, radio, internet), en medios electrénicos y redes
sociales (YouTube, Twitter, Facebook, Instagram).

Con larealizacion de estudios sobre consumo y comparativos de precios, la PROFECO reduce
la asimetria de informacién entre proveedores y consumidores a través de la disminucion
del costo de adquisicion de la informacion sobre los productos en el mercado, difundiendo
informacién completa, objetiva y Util que influya positivamente en las tendencias de
consumo.

Con la capacitacidony educacion se promueve el apoyo a las organizaciones de consumidores,
formentando en ellas el desarrollo de esquemas de autogestion y una activa participacion
de sus miembros, para que conozcan y aprendan a defender por si mismos sus derechos
e intereses, sirviendo a su vez como mecanismos de transmision de la cultura de consumo
responsable e inteligente hacia la sociedad.

Esta labor se lleva a cabo a través de dos Direcciones Generales adscritas a la Coordinacion
General de Educaciéon y Divulgacion, las cuales son:

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

5.1.1. Revista del consumidor

El 2020 fue un ano de cambiosy de adaptacion, pensando en ello decidimos subir a un nivel
y acercarnos a la poblacién consumidora con la estrategia de difusiéon que PROFECO ha
utilizado durante estos 44 afos ininterrumpidos, la Revista del Consumidor, de publicacion
mensualy que se ha renovado con el fin de brindar informacion de calidad, verazy oportuna.
De enero a abril de 2020, se realizé un tiraje de 63,000 ejemplares, migrando a la plataforma
digital issuu.com a partir del Tro. de mayo de 2020, a fin de proveer el servicio en linea que
permita la visualizacion de material digitalizado, en el marco de las politicas de austeridad y
apoyo derivado de la Contingencia Sanitaria por COVID-19.
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5.1.2. Radio y televisiéon

Los programas semanales de la Revista del Consumidor TV y la Revista del Consumidor
Radio de la PROFECOQO, surgieron en 1979, tres anos después que su publicacion hermana,
la Revista del Consumidor, teniendo como objetivo principal, impulsar la difusidén de
sus contenidos. Tanto, La finalidad de la Revista del Consumidor Radio y Televisién de la
PROFECO, es difundir informacion veraz con contenidos interesantes que orienten a las 'y
los consumidores, asi como dar a conocer los servicios, programas y acciones en beneficio
de la poblacidon consumidora, dichos contenidos responden a los lineamientos que rigen a
la Institucion como promotora del bienestar y la cultura del consumo responsable.

Con el fin de ofrecer una programacién con contenidos de calidad que contribuyan a generar
una cultura de consumo inteligente en la poblacién mexicana, de enero a diciembre de 2020,
la Direccion General de Difusién produjo 104 programas; 52 de Revista del Consumidor Radio,
y 52 del programa de con lo Mejor de la Revista del Consumidor Radio (CLMRCR). Con la
finalidad de ampliar la capacidad de difusiéon institucional se tienen establecidos acuerdos
con diversos medios y los Sistemas Estatales de Radio, los cuales desde 2014 a la fecha han
apoyado en la transmision de la produccién de Radio de la PROFECO.

Revista del consumidor TV, es un programa semanal de aproximadamente 5 minutos que,
es transmitido regularmente en espacios oficiales del Estado, a través de las gestiones de |a
Direccion General de RTC (Radio, Television y Cinematografia) con las televisoras publicas y
privadas de todo el pais. En 2020, se transmitieron 52 programas.

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

Revista del Consumidor Radio: se realizan dos programas semanales con diferentes
secciones, el primero con una duraciéon de 10 minutos y el segundo titulado “Con lo Mejor
de la Revista del Consumidor Radio” de 5 minutos, se transmiten de manera semanal en
los tiempos oficiales del Estado. En el ano 2020, se difundieron 104 programas de radio. Su
distribucion se lleva a cabo de la misma forma que la Revista del Consumidor TV, a través de
Radio, Television y Cinematografia (RTC).

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

Para fortalecer la Red Inteligente de Proteccién al Consumidor, internet es una plataforma
gue permite el aprovechamiento de diversas formas de emitir los mensajes. De esta manera,
audio y video complementan al tradicional texto, lo cual permite maximizar el impacto de
los mensajes emitidos por la PROFECO, a los consumidores para atenderlosy orientarlos. De
acuerdo con los Programas Anuales de Actividades de la Direccion General de Difusion para
2020, los trabajos programados han registrado un comportamiento regular considerando
ajustes y cambios de tecnologia, redisefio de productos y reestructura en la programacion,
siendo las redes sociales el medio con mayor demanda.

TABLA 40. ACTIVIDADES DE LA DIRECCION GENERAL DE DIFUSION 2020.

Producir realizar y entregar semanalmente el programa televisivo Revista

del Consumidor TV. 52 52

Producir realizar, y entregar semanalmente el programa radiofénico
2 | Revista del Consumidor Radio, Con lo mejor de la Revista del Consumidor 920 104
Radio y Spot de radio Revista del Consumidor.

Redactar, editar y entregar la publicacién mensual Revista del

3 12 13

Consumidor.
Sujetoa
4 | Redactar, editar y entregar inserciones para impresos. 496
y 9 P P Demanda

Producir, realizar y entregar capsulas para la linea de espera del Teléfono

5 K 44 50
del Consumidor.

. Producir, realizar y entregar el audiovisual Revista del Consumidor a4 64

Podcast.

Fuente: Programa Anual de Actividades 2020

TABLA 41.REPRODUCCIONES EN YOUTUBE “PROFECOTV” Y PAGINAS VISTAS 2020.

enero - diciembre 18,283
Reproducciones en YouTube ProfecoTV 8,360,900

Fuente: https://www.youtube.com/user/profecotv
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5.1.3.1. Redes sociales

Lalabordela Direccién de Contenidos, durante el 2020, aflo atipico, unavez que se declard laemergencia
sanitariay se implementaron las jornadas nacionales de sana distancia, enfocd su labor a mantener la
cercania con los consumidores proporcionando un canal de comunicacién permanente, que brinda
la asesoria necesaria para que los usuarios de las redes sociales en:

e Facebook.com/ProfecoOficial
o Twitter.com/Profeco
e Twitter.com/AtencionProfeco

Asimismo, consumidores que consultan nuestra pagina en la Ventanilla Unica Nacional gob.mx/
profeco, obtuvieron de primera mano y con inmediatez la informacion en materia de derechos del
consumidor, el acceso a la videoteca de los programas Revista del Consumidor TV en el canal YouTube.
com/ProfecaoTV, asi como, la Audioteca de la Revista del Consumidor Radio, mediante la plataforma de
Podcast en Spotify.

Sin dejar de lado la publicaciéon de articulos e informacién de interés publicadas en la Revista del
Consumidor en las redes sociales:

e Facebook.com/RevistaDelConsumidorMX
e Twitter.com/RdelConsumidor
¢ Instagram.com/RevistaDelConsumidorMX

El principal reto que enfrentamos fue, el crecimiento que presentamos durante el periodo enero a
diciembre de 2020 respecto al ano inmediato anterior que se presentd en las asesorias brindadas en
dichas redes sociales, pasando de 144,708 en 2019 a 252,342 en 2020. Siendo el principal rubro acerca
de como acceder a los servicios de la institucion en materia de defensa de derechosy procedimientos
de denuncia, queja y reclamacién en materia de consumo, sobre todo en comercio electrénico.

Dela misma manera, se registré un incremento en la consulta a nuestro material educativo e informativo
publicado en los medios digitales de la Procuraduria, pasando de 5,319,093 en 2019 a 21,491,997 consultas
y Visualizaciones en 2020.

Cabe destacar, el incremento de |la base de seguidores de las plataformas digitales que pasé de 585,661
a 976,669 al 31 de diciembre de 2020; en Facebook, de 1,166,224 a 1,363,828; en Twitter, de 151,572 a
248,226; en Youtube, de 1,195 a 33,331; en Instagram, un total al cierre del 2020 de 2,622,054.

Es importante mencionar que, los seguidores de ISSUU en la Revista del Consumidor digital, se estan
integrando a la familia de plataformas institucionales de la PROFECO, por lo cual, incorporamos un total
de 2,785 usuarios ISSUU, a la cantidad mencionada arriba, teniendo asi un total de 2,624,839 seguidores
durante el 2020.
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Uno de los aspectos que observoé modificaciones respecto a la planeacion original, fue las campanas de
difusién, ya que durante este 2020, tuvieron que adaptarse para difundir los temas de coyuntura en el marco
de la alerta sanitaria, priorizando las Tecnologias Domeésticas para la elaboracién de Geles Antibacteriales,
Productos de Limpieza y desinfeccion, asi como la elaboracion de Cubrebocas. Destaca la difusion de
catdlogos de productos de alto consumo por la emergencia en el programa Quién es Quién en los Precios.
Enfocarse en recomnendaciones para realizar compras de manera segura en establecimientos fisicos y tiendas
virtuales. Todo esto sin dejar de lado la difusidon de los temas de interés general presentados en la Revista del
Consumidor en sus secciones Platillo Sabio, Estudios de Calidad, Hazlo tu Mismo, y las recomendaciones para
ahorrar y gastar de forma inteligente.

5.1.4. Difusion en medios impresos

La Procuraduria ha conseguido espacios publicos y privados para sus contenidos en medios impresos,
mediante convenios institucionales y gestiones publicas. Por lo anterior, de enero a diciembre de 2020,
se alcanzaron 496 inserciones de articulos en medios externos, destacando revistas y diversos diarios de
circulacion local, en estados de la Republica, asi como, en medios digitales de divulgacion.

5.1.5. Campanias de difusion

Llevar a cabo una buena campana de difusién, es una de las claves mas importantes, a la hora de determinar
el éxito de la expansion de productos, es por eso, que la Direcciéon General de Difusion promueve en diversas
temporadasdel ano, en las que se incrementa el consumo de manera general o especifica en ciertos sectores
del mercado, de esta forma dicha Direccion General; programa, coordinay supervisa las siguientes campanas
en las que se utilizan sus propios medios para difundirlos.

Principales campafas:
e Como superar la cuesta de enero
e Administradores de Tareas en linea
e El poder de las Mujeres contra la violencia digital
e Serenidad-tranquilidad es informacion
e Comunidad-Respalda a tu colonia
e Latransformacion empieza con lo que llevas a tu mesa
e Adaptacion-Empieza la nueva normalidad
e Colaboracion- Compromiso con la comunidad
e Consideracioén es pensar en los demas
e Organizacion-La estructura da tranquilidad
e Conciencia - Ereslo que consumes,y
e Sabiduria-Transforma tu mundo.
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Aefectode fortalecer la difusion de las citadas campanas, esta Direccion General de Difusion produce
distintos productos informativos adicionales a los programados, como son: Banners, Folletos,
Cuadernillos y Carteles para incrementar el impacto y coberturas en la poblacién consumidora,
haciendo un total de 4,931 Disenos Graficos de Difusion de enero a diciemlbre 2020.

5.2. Direccion de Educacion para el Consumo y Direccion de Capacitacion
5.2.1 Direccién de Capacitaciéon

Durante el periodo de enero-diciemlbre de 2020, se implementaron acciones de orientacion
y educacioén para la poblacién consumidora, a fin de sustentar los principios basicos sobre el
consumo adecuado de productosy servicios, asi como, empoderar a las y los consumidores
al promover un consumo razonado, informado, sostenible, seguroy saludable.

Dichasaccionesencuentran fundamento en las atribuciones que la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor confiere ala PROFECO, para formulary realizar programas de educacion para
el consumo, promover y realizar programas educativos; promover y apoyar la constitucion
de organizaciones de consumidores, proporcionandoles capacitacion y asesoria.

En el ejercicio 2020, se realizaron 923 acciones de promocién mediante las cuales, se dieron
a conocer los servicios que la Profeco ofrece a la poblacién consumidora, por lo que se
atendieron a mas de 26,035 personas; a través de 4,326 sesiones educativas realizadas a
nivel nacional. Con ello, se beneficid a un total de 82,048 personasy a 4,426 consumidores de
poblacién abierta que asistieron a dichas sesiones. Asimismo, se constituyeron 208 nuevos
grupos; actualmente contamos con un padrén de 2,865 Grupos de Consumidores con 61,139
integrantes registrados.

Al cierre del gjercicio 2020, la conformacion del padron de grupos de consumidores, se
encontraba de la siguiente manera:

Clasificacion de los grupos de consumidores por perfil

2,865 grupos de consumidores con 61,139 integrantes, de los cuales 43,726 son mujeres y
17,413 son hombres.

Del total de integrantes de grupos de consumidores, el 32% corresponde a poblacién infantil
(4 al15anos) con 9,628 ninasy 9,711 ninos, el 6% corresponde a poblacion juvenil (16 a 21 anos)
con 2,040 mujeresy 1,914 hombres, el 40% corresponde a poblacién adulta (22 a 59 anos) con
20,111 mujeresy 4,237 hombresy el 22% corresponde a la poblaciéon adulta mayor, es decir, de
60 anos o mas con 11,947 mujeres y 1,551 hombres.
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El91% habitan en zonas urbanas con 39,878 mujeresy 15,975 hombresy el 9% es zonas rurales
de los cuales 3,848 son mujeresy 1,438 son hombres. Ver Grafico.

GRAFICO 5. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES POR EDAD.
A) EDAD

Preescolar (4 a 5 ahos) 1%

Primaria 1 (6 a9anos) 12%
Primaria 2 (10 a 12 afos) 14% |
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Adultos Mayores (60 aflos en adelante) 22% ||

Fuente: Elaboracion propia, Direccion de Capacitacion, 2020.

GRAFICO 6. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES POR POBLACION.
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Fuente: Elaboracion propia, Direccién de Capacitacién, 2020.
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GRAFICO 7. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES POR NIVEL SOCIOECONOMICO.

. 6%
C) NIVEL SOCIOECONOMICO
0%

5%

1 Extrema pobreza
2 Bajo Medio
3 Bajo Alto 13%
4 Medio Bajo [
5 Medio Alto [l
6Alto [l 8%

68%

T —

Fuente: Elaboracién propia, Direccion de Capacitacion, 2020.

GRAFICO 8. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES POR GENERO.

MUJERES |

HOMBRES

Fuente: Elaboracion propia, Direccion de Capacitacion, 2020.

A continuacion, se muestran las cifras de las principales actividades realizadas de manera
permanente por parte de la PROFECO, a través de los Departamentos de Servicios,
Educacion y Telecomunicaciones de la Oficina de Defensa del Consumidor (ODECO) en el
pais, senalando el numero de impactos alcanzados durante 2020. Ver Tabla.
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TABLA 42. RESULTADOS DE ORGANIZACION DE CONSUMIDORES. COMPARATIVO 2019-2020.

Grupos de consumidores constituidos (padrén) 2,847 2,865
Altas de Integrantes 31,724 4,405
Consumidores de poblacién abierta atendidos (asisten a sesiones educativas y no

. 28,541 4,426
pertenecen a grupos de consumidores)
Sesiones educativas impartidas a nivel nacional 22,161 4,326
Integrantes asesorados y capacitados (acumulado en las sesiones educativas) 412,070 82,048

Fuente: Elaboracion propia, Direccidon de Capacitacion, 2020.

Derivado del escenario en el territorio nacional a causa de la contingencia sanitaria, no se incrementaron las
metas para el periodo enero-diciembre 2020.

Se aprovechd el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC's) para el envio de informacion
en temas de consumo y orientacion de la poblacién consumidora con acceso a internet.

Programa de Proveedor Responsable

Durante el periodo enero-diciembre 2020, se realizaron acciones de promociény capacitacién a proveedores
de bienes y servicios. Dichas acciones encuentran fundamento en las atribuciones que la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor confiere a la PROFECO, para formular y realizar programas de educacion para el
consumo; promover y realizar programas educativos, y de capacitacion en las materias a que se refiere la
ley, con la finalidad de reducir la asimetria de informacién entre proveedores y consumidores, con el firme
propodsito de mantener relaciones de consumo equilibradas entre proveedores y consumidores, asi como,
en la atribuciéon conferida para la Direccion de Capacitacion para elaborar e implementar el programa de
capacitacion del Programa de Proveedor Responsable; aprobado por su superior jerarquico.

A causa de la pandemia COVID-19, se generd como estrategia educativa impartir capacitacion a distancia
en la modalidad de videoconferencia, a fin de cumplir con el objetivo y metas del Programa Proveedor
Responsable para el ejercicio 2020.

TABLA 43. CAPACITACION PROGRAMA PROVEEDOR RESPONSABLE.

Capacitaciones a distancia en la modalidad de videoconferenvias a proveedores y 52 16
prestadores de bienes y servicios

Integrantes asesorados y capacitados (acumulado en las Capacitaciones me diante 1,070 336
Videoconferencias) !

Fuente: Elaboracion propia, Direccién de Capacitacion, 2020.
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Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC)

Durante el periodo enero-diciembre 2020, se divulgé mediante las Tecnologias de la
Informaciény Comunicacion (TIC's), informacion actualizada en temas de consumo entre las
Asociaciones de Consumidoresy Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC), con la finalidad,
de mantener contacto con los Representantes de dichas Asociaciones y Organizaciones
registradas en el Padréon Nacional de la PROFECO.

TABLA 44. PADRON DE ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL.

‘ Organizaciones de la Sociedad Civil registradas en el Padréon PROFECO. ‘ 92 ‘ 93 ‘

Fuente: Elaboracion propia, Direcciéon de Capacitacion, 2020.

Consejo Consultivo del Consumo de la Procuraduria Federal del Consumidor (CCC)

Se llevo a cabo la coordinacion, el apoyo logistico y el seguimiento de acuerdos de tres
Sesiones Ordinarias del Consejo Consultivo del Consumo de la PROFECO (CCC), estas
sesiones se realizaron de acuerdo a la programacion y conforme al calendario de sesiones
establecido anualmente por los integrantes del CCC, y en apego al Reglamento Interno
del funcionamiento del Consejo Consultivo del Consumo de la Procuraduria Federal del
Consumidor.

Los Integrantes del Consejo Consultivo del Consumo (CCC), llevaron a cabo el analisis de
temas relacionados con el consumo, asi como, propuestas con base a las atribuciones de la
PROFECO, para la defensay la proteccién a los derechos de la poblacién consumidora.

TABLA 45. SESIONES DEL CONSEJO CONSULTIVO DEL CONSUMO DE LA PROCURADURIA
FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

Numero de Sesiones del Consejo Consultivo del Consumo (CCC) 3 3

Fuente: Elaboracion propia, Direccién de Capacitacion, 2020.
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5.2.2 Direccion de Educacion para el Consumo
Manual de Educacién para el Consumo

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

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

Material Informativo y Educativo

Conelfinde que los consumidores obtengan mayor informacion sobre coémo hacer valer sus derechos,
consejos de temporada, temas de consumo sustentable, datos generales sobre los servicios de la
PROFECO, cémo sacar mayor provecho de sus recursos, y en conformidad con la Agenda 2030 de la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) y sus 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible, la Direccion de
Educacién para el Consumo planea, disefa, desarrolla y distribuye el material informativo y educativo
necesario.

Asimismo, del Programa de Educacion para el Consumo, se desprende la elaboracién y difusidon de
productos informativos y educativos, que son materiales que bajo diversas modalidades (folletos,
triptico, volante, poster, ficha, Infografias, entre otros) que se hacen llegar al personal del Departamento
de Servicios, Educacion y Telecomunicaciones de las Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECQO),
les permite difundir la informacion a la poblacién consumidora que atienden a través de los medios
tradicionalesy de las nuevas plataformas digitales.

En el periodo de eneroadiciembre de 2020, se realizé la investigacion de 12 temas centrales, con diversos
subtemas, y 6 contenidos de actualidad; de los que se derivan los siguientes productos informativos y
educativos:
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2.

3.

4.

7.

Tema: Propdsitos para el 2020.

¢Cuales son nuestras metas para ser Consumidores Responsables?

Material realizado: Ficha informativa ; Co6mo mantener tus finanzas sanas?, Triptico
del Paguete Didactico (PD) 1.20 ; CoOmo mantener tusfinanzas sanas?, Poster 190 x 60
cm, Poster 290 x 60 cm, Presentacion PD 1.20 ;Coémo mantener tus finanzas sanas?,
Carta Descriptiva PD 1.20.

Tema: Dia Mundial de los Derechos del Consumidor, 15 de marzo.

Materiales realizados: Presentacion PD 2.20, Triptico PD 2.20, Guia para la capacitacion
PD 2.20, Infografia1PD 2.20, Infografia 2 PD 2.20, Infografia 3 PD 2.20.

Tema: Autoproduccion en beneficio de los consumidores.

Materiales realizados: Ficha PD 3.20, Triptico autoproduccidn, Triptico cuaresma,
Presentacion PD 3.20, Guia para la capacitacion PD 3.20, Loteria Objetivos para vivir
mejor, Naipes Loteria Objetivos para vivir mejor, Infografia 1 PD 3.20, Infografia 2 PD
3.20, Infografia 3 PD 3.20, Infografia 4 PD 3.20, Infografia 5 PD 3.20, Infografia 6 PD
3.20, Infografia 7 PD 3.20.

Tema: Analisis de la publicidad, para evitar malgastar.

Materiales realizados: Ficha PD 4.20, Triptico PD 4.20 Analisis de la Publicidad
para evitar malgastar, Presentacion PD 4.20, Guia para la capacitacion PD 4.20,
Rompecabezas PD 4.20, Infografia 1 PD 4.20, Infografia 2 PD 4.20, Infografia 3 PD
4.20, Infografia 4 PD 4.20.

Tema: Tus derechos en combustibles.

Materiales realizados: Ficha PD 5.20, Presentacion PD 5.20, Guia para la capacitacion PD
5.20, Triptico Combustibles PD 5.20, Posters PD 5.20, Infografia1PD 5.20, Infografia 2 PD
5.20, Infografia 3 PD 5.20, Infografia 4 PD 5.20, Infografia 5 PD 5.20, Infografia 6 PD 5.20,
Infografia 7 PD 5.20, Infografia 8 PD 5.20, Infografia 9 PD 5.20, Infografia 10 PD 5.20.
Tema: En vacaciones se gasta mas electricidad.

Materiales realizados: Ficha PD 6.20, Presentacion PD 6.20, Guia para la capacitacion
PD 6.20, Triptico Consumo Eficiente de Energia y Agua, Volante 1 PD 6.20, Volante
2 PD 6.20, Rompecabezas Busca y Encuentra, rompecabezas casa, Actividad para
chavasy chavos completar las palabras, Infografia PD 1 PD 6.20, Infografia 2 PD 6.20,
Infografia 3 PD 6.20, Infografia 4 PD 6.20.

Tema: Compras en comun para ahorrar.

Materiales realizados: Ficha Compras en comun para ahorrar PD 7.20, Presentacion
PD 7.20, Guia de capacitacion PD 7.20, Triptico Refrigerio Escolar, Tarjetas 1actividad
recetarios PD 7.20, Tarjetas 2 actividad recetarios PD 7.20, Tarjetas 3 actividad
recetarios PD 7.20, Infografia 1 PD 7.20, Infografia 2 PD 7.20, Infografia 3 PD 7.20,
Infografia 4 PD 7.20, Infografia 5 PD 7.20, Infografia 6 PD 7.20, Infografia 7 PD 7.20.
Tema: Analisis derivado del COVID-19.

Materiales realizados: Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia 01,
Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia 02, Tendencias De Consumo
Ante El COVID-19 Infografia 03, Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia
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12.

13.

14.

17.

04, Tendencias De Consumo Ante EI COVID-19 Infografia 05, Tendencias De Consumo
Ante El COVID-19 Infografia 06, Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia
07, Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia 08, Tendencias De Consumo
Ante EI COVID-19 Infografia 09, Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia
10, Tendencias De Consumo Ante EI COVID-19 Infografia 11, Tendencias De Consumo
Ante El COVID-19 Infografia 12, Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia
13, Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia 14, Tendencias De Consumo
Ante El COVID-19 Infografia 15, Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia
16, Tendencias De Consumo Ante EI COVID-19 Infografia 17, Tendencias De Consumo
Ante EI COVID-19 Infografia 18, Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia
19, Tendencias De Consumo Ante EI COVID-19 Infografia 20, Tendencias De Consumo
Ante EI COVID-19 Infografia 21, Tendencias De Consumo Ante EI COVID-19 Infografia 22,
Tendencias De Consumo Ante EI COVID-19 Infografia 23, Tendencias De Consumo Ante
El COVID-19 Infografia 24, Tendencias De Consumo Ante El COVID-19 Infografia 25.
Tema: Derecho a la no discriminacion e inclusion.

Materialesrealizados: Ficha PD 8.20, Triptico Derechoala nodiscriminacion e inclusion
PD 8.20, Triptico salud en adultos mayores PD 8.20, Guia para la capacitacion PD 8.20,
Presentacion PD 8.20, Infografia1PD 8.20, Infografia 2 PD 8.20, Infografia 3 PD 8.20,
Infografia 4 PD 8.20, Infografia 5 PD 8.20, Infografia 6 PD 8.20, Infografia 7 PD 8.20,
Infografia 8 PD 8.20.

Tema: El Gluten.

Materiales realizados: Articulo El Gluten (Y sus consecuencias?

Tema: Educacion Financiera.

Materiales realizados: 5 Infografias Educacién Financiera SNEF 2020.

Tema: La Huella de carbono y la huella hidrica en el consumo

Material realizado: Ficha educativa.

Tema: Dia mundial de la alimentacion. “Cultivar, nutrir, preserva. Juntos”.

Material realizado: Ficha educativa.

Tema: Tus derechos en Telecomunicaciones.

Material realizado: Ficha educativa.

Tema: Comercio Justo y Consumo Responsable.

Material realizado: Ficha educativa.

Tema: Los Consuminis, Nos presentamos somos tus Nuevos amigos.

Material realizado: Capsula de video con titeres.

Tema: Gaston se apoya en PROFECO.

Material realizado: Capsula de video con titeres.

“Que el Buen Fin, no sea el fin de tu economia. Antes analiza y reflexiona tu compra”.
Material realizado: Capsula de video con titeres.
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IMAGEN 1. IMAGEN 2.
LOTERIA DE LOS OBJETIVOS PARA VIVIR MEJOR. PLATO DEL BIEN COMER PARA CHICAS Y CHICOS.

LTI P L COCRTY P P P LT ﬂ
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Fuente: Direccién de Educacién para el Consumo. Fuente: Direccién de Educacién para el Consumo.

IMAGEN 3.
VIDEOS DEL SHOW DE LOS CONSUMINIS.

Fuente: Direccién de Educacién para el Consumo.

5.3. Estudios sobre consumo

Desarrolla investigacion documental y de campo sobre la compra de productos y servicios que realizan los
consumidores en el territorio nacional. La informacion generada tiene la finalidad de ser una herramienta
util para la toma de decisiones de los consumidores y de esta forma fomentar un consumo responsable.
Los programas que coordina el area son: Quién es Quién en los Precios (QQP) y Quién es Quién en el Envio
de Dinero (QQED), que se operan en las etapas de levantamiento o recopilacion, validacién y analisis de la



informacién. También se coordina la aplicacion de cuestionarios, sondeos y encuestas en sus
distintas fases como son: piloto, aplicacion definitiva, captura y analisis de datos. De igual
forma, los resultados se refuerzan y complementan a través de investigacion documental
para generar materiales informativos, como el boletin electrénico Brujula de Compra, y
articulos para la Revista del Consumidor.

Los programas tienen la misién de informar y formar al consumidor. Una de las formas
para lograr esto es la divulgaciéon de precios del programa QQP, a través de la pagina de
internetinstitucional y la aplicacion para teléfonos celulares. Utilizando la herramienta QQP,
el consumidor puede consultar precios de productos, ademas de contar con un archivo
histérico a su disposicion. La elaboracion de encuestas sobre temas de consumo, permite
la indagacion de habitos de compra, percepcion de servicios por parte de los consumidores
y evaluacion de cumplimiento de la regulaciéon por parte de los proveedores que a su vez
genera informacioén para areas de servicios, y verificacion de la propia PROFECO.

Por otra parte, la difusién de materiales informativos, como el boletin electrénico Brujula de
Compra, se realiza con base en el analisis de las temporadas estacionales de alto consumo,
como lo son: cuaresma y regreso a clases. También se identifican los sectores de alta
demanda como el de electricidad, los temas de canasta basica, con la finalidad de atender
las necesidades de informacion de los consumidores en sus procesos de eleccion de compra.
Ademas, se ofrecen recomendaciones que los consumidores deben tener en cuenta, por
ejemplo: la realizacién de presupuestos, el calculo de ingresos y gastos personales, entre otros.
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La informacién que se genera tiene un amplio impacto en diversos sectores de la poblacion, ya que
los consumidores pueden encontrar orientacion para sus decisiones de consumo. Asimismo, esta
informacion se puede utilizar para generar estudios econdémicos, permitiendo a los proveedores
conocer habitos de compra de los consumidores, la percepcion de sus clientes asi como también
el propio cumplimiento a las regulaciones establecidas. Ademas, los consumidores mexicanos que
radican en Estados Unidos de Norteamérica, se benefician del trabajo de la Direccidn a través del
programa QQED, el cual brinda informacién sobre los costos, serviciosy recomendaciones para el envio
de dinero a sus connacionales en México.

Los resultados de estos programas, trabajos de investigacion documental y de campo son publicados
en laseccién de Educaciony Divulgaciéon del sitio institucional de la PROFECO, donde los consumidores
pueden consultarlosy utilizarlos para tomar decisiones de consumo informadas.

5.3.1. Quién es Quién en los Precios (QQP)

El programa Quién es Quién en los Precios (QQP), recabay difunde de forma sistematizada informacioén
de precios al menudeo de diversos productos de consumo generalizado, los cuales son recopilados
diariamente en los principales establecimientos de los diferentes giros comerciales, para que lasy los
consumidores, a través de una herramienta en internet y de la aplicacion para dispositivos moviles,
puedan comparar precios y tomar decisiones de compra informada.

Los objetivos del programa son:

e Mejorar las condiciones de compra de la economia familiar, a través del aprovechamiento
o6ptimo de susingresos, mediante la entrega de informacion completa, confiable, oportunay
accesible sobre los productos de consumo generalizado disponibles en los establecimientos
de las ciudades donde opera.

e Apoyarallogrode laestabilidad econdmica, esto es mediante la interaccion de unademanda
y oferta oportunamente informada.

e Contribuir a la generacién de una cultura de consumo responsable, proporcionando
la mayor informacion posible para que los consumidores tomen mejores decisiones de
compra sobre los productos, bienesy servicios de consumo generalizado disponibles en el
mercado.

De enero a diciembre de 2020, se captaron y difundieron 10,778,185 precios de productos, resultado de
visitas semanales a centrales de abasto, mercados, supermercados, pescaderias, farmacias, papelerias,
tiendas especializadas en electrodomésticos y departamentales, asi como tortillerias en al menos una
ciudad de cada entidad federativa del pais.

Quién es Quién en los Precios, recopila informacién adicional en fechas de alto consumo, como
cuaresma, regreso a clases, El Buen Finy la temporada decembrina.
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TABLA 46. PRECIOS CAPTADOS Y SUSCRIPTORES DEL QUIEN ES QUIEN EN LOS PRECIOS.

CONCEPTO 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Precios captados 9,989,553 12,309,954 | 16,256,891 @ 15,797,082 | 15572917 16,807,364 13,658,889 | 10,778,185

Suscriptores 95,552 113,181 136,982 148,091 158,574 168,042 176,129 181,323

Fuente: Programa Quién es Quién en los Precios, con informacién al 31 de diciembre de 2020

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

Dentro de este comparativo se incluyen los precios mas bajos y precios mas altos a los que se
comercializan los productos basicos, asi como los establecimientos que los ofertan a nivel nacional,
cubriendo actualmente un total de 32 estados y 29 ciudades del pais.

Asimismo, durante el periodo que se informa, se realizo el levantamiento especial de materiales para
la Construccion, el cual se encuentra a disposicion de los consumidores en el micrositio creado para
tal efecto, para que conozcan las mejores opciones al momento de comprar este tipo de bienes en
beneficio de su economia familiar.

Por otro lado, derivado de la contingencia sanitaria presentada por el COVID-19, el programa QQP,
realizd levantamientos especiales de precios de productos especificos, tales como: alcohol, cubrebocas,
oximetros y termodmetros, ademas de los precios de los servicios funerarios de uso inmediato.

El programa QQP, también difundid precios por los servicios de pipas de agua y oxigeno medicinal, en
beneficio de la poblaciéon consumidora.

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

Ademas, para el periodo que se informa, se continud realizando el comparativo de precios del Quién es
Quién en los Precios en los Combustibles, el cual se presenta cada lunes, durante las conferencias de
prensa matutinas en Palacio Nacional y su publicacion dentro del portal institucional.

Dichas publicaciones tienen la finalidad de que los consumidores cuenten con herramientas que les
ayuden a comparar precios y realizar compras informadas, en beneficio de la economia de las familias, a
través del aprovechamiento éptimo de sus ingresos, que se vera reflejado en finanzas sanas para el hogar.
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Por otra parte, la informacion imparcial que obtiene el programa QQP, ha sido compartida con diversos entes de
la Administracién Publica Federal, Organos Auténomos e Instituciones dedicadas a la Investigacién quienes han
utilizado su base de datos para generar estudios, que han contribuido a la interpretacion del comportamiento
del mercado sobre los precios de diversos productos en nuestro pais, entre ellos, la Secretaria de Gobernacion
(SEGOB), Secretaria de Economia (SE), DICONSA (hoy Seguridad Alimentaria Mexicana, SECALMEX), Sistema
deTiendasy Farmacias del ISSSTE (SUPERISSSTE) y la Comision Federal de Competencia Econdmica (COFECE).

5.3.2. Quién es Quién en el Envio de Dinero (QQED)
El programa Quién es Quién en el Envio de Dinero (QQED) difunde informacioén de los costos y caracteristicas
de los servicios de envio de dinero de diferentes empresas, desde nueve ciudades estadounidenses, estos datos

son obtenidos mediante la entrega semanal que realizan las empresas participantes.

Asimismo, el QQED informa via internet sobre el tipo de cambio al que se cobra el envio, el tiempo de entrega,
las caracteristicas del servicio y los puntos de pago que ofrecen las empresas participantes.

Durante el periodo de enero a diciembre de 2020, se registraron 7,203 usuarios de esta plataforma y se atendieron
las solicitudes de informacion recibidas por la poblacion consumidora, relacionadas principalmente con el cobro de

comisionesy con las caracteristicas del envio de dinero en otras ciudades.

En el periodo de enero a diciembre de 2020, se publicaron las actualizaciones del programa QQED, conforme

a lo siguiente:
TABLA 47. ACTUALIZACIONES DE QQED.

Mes Programado Realizado

Enero 4

Febrero 4 4
Marzo 5 5
Abril 4 4
Mayo 4 4
Junio 5 5
Julio 4 4
Agosto 5 5
Septiembre 4 4
Octubre 4 4
Noviembre 5 5
Diciembre 4 4
TOTAL 52 52

Fuente: Metas de la Direccion General de Estudios sobre Consumo.
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Durante el periodo que se informa, se continud proporcionando la informacion del Quién
es Quién en los Precios del Envio de Dinero a México, principalmente de Estados Unidos de
Norteamérica, durante las conferencias matutinas del Presidente de la Republica, en las
cuales participa el C. Procurador Federal del Consumidor.

Para efectos del andlisis de las empresas que ofrecen ese servicio en cuanto a costos y
cantidad de pesos recibidos, el reporte se presentd por zonas: Costa Este, Costa del Pacifico
y Zona Centro.

5.3.3. Brajula de compra

El objetivo de este programa, es generar una cultura de consumo responsable a través de
la provision al consumidor de informacion Util y practica para ayudarlo a tomar mejores
decisiones de compra, proporcionando informacién de precios de productos y servicios, y
articulos de interés, a través del boletin electrénico Brujula de Compra (BC), el cual se publica
guincenalmente en la pagina institucional de la PROFECO.

Los articulos incluyen diversos elementos, y pensados para que la poblacién consumidora
cuente con mejores instrumentos de compra, entre ellos:

1 Descripcion y costos de productos, y servicios varios.

2. Comyparativa de precios.

3. Derechos de los consumidores del bien o servicio en cuestion.

4., Resultados de encuestas y sondeos relacionados a la materia correspondiente.
5. Finanzas personalesy recomendaciones en fechas de alto consumo.

En el sitio oficial de la PROFECO, correspondiente a la BrUjula de Compra, se encuentran
disponibles los articulos que mas adelante se describen, desarrollados durante el periodo
de enero a diciembre de 2020.
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TABLA 48. ARTICULOS PUBLICADOS EN EL BOLETIN BRUJULA DE COMPRA.

Mes Articulo No. Brujula
. Préstamo, crédito y empeiio. Mismo fin, diferente concepto 421
nero
ARo nuevo, 20 habitos nuevos 422
Feb No eres tU, son nuestras finanzas. Finanzas para parejas 423
ebrero
Implante coclear. Una manera diferente de escuchar 424
En cuaresma pesca los mejores precios 425
Marzo
El valor de tu auto no es lo que parece 426
Abril Leche materna hoy, salud y bienestar en el futuro 427
ri
Demuéstrale a Mama cuanto la quieres desde lejos 428
Pepino, fresco y saludable 429
Mayo . . :
Dia del padre. A pesar de no estar, estan contigo 430
Juni Nueva normalidad. Cuidarte es cuidar a los tuyos 431
unio
Maximiza tu estadia en casa. Cursos en linea gratuitos 432
Il Uso del cubrebocas, el aliado de la prevencion 433
ulio
Recomendaciones al comprar Utiles escolares 434
Adost Tarjetas departamentales. La clave estd en saberlas utilizar 435
osto
J Todo a un clic. Compras sin salir de casa 436
) Gel antibacterial. Una alternativa a la mano 437
Septiembre o ) )
Higiene postural. Cuida tu postura al trabajar en casa. 438
Guayaba. Rica en sabor y propiedades 439
Octubre
Evocar a los difuntos desde casa 440
) No dejes huella al comprar 441
Noviembre - - .
Jitomate, versatil y nutritivo 442
o Bicicleta. Salud y medioambiente sobre ruedas 443
Diciembre . :
Pepino, fresco y con propiedades 444

Fuente: SIPOT FXLIA 2020.
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TABLA 49. NUMERO DE ARTICULOS DE BRUJULA DE COMPRA.

Mes

Programado

Realizado

Enero

2

2

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

N ININININNININNINN

N ININININDNINININ NN

TOTAL

N
~

N
5

Fuente: Metas de la Direccion General de Estudios sobre Consumo.
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La cifra de suscriptores a este boletin electrénico, con fecha de corte a diciembre de 2020,
ascendid a 37,085.

Asimismo, en la “Revista del Consumidor”, durante el periodo de enero a diciembre de 2020,
se incluyeron articulos de interés en la secciéon “Brujula de Compra”.

5.3.4. Articulos para la revista del consumidor

Mensualmente se colabora con el area editorial en la elaboraciéon de articulos, de acuerdo con la
tematica de la Revista del Consumidor. De enero a diciembre se realizaron los siguientes articulos:

TABLA 50. ARTICULOS PUBLICADOS EN LA REVISTA DEL CONSUMIDOR.

Mes Articulo Seccion No. Revista
Febrero Aprende a elegir flores Brujula de compra 516
Marzo Lo que tienes que saber al viajar en autobus Brujula de compra 517
Abril Aprovecha al maximo tu despensa Brdjula de compra 18

ri

Planea tus compras. Consume con calma Consumo responsable

Mayo Prepara los basicos para quedarte en casa Brujula de compra 519

) Seguro de gastos médicos mayores Brujula de compra

Junio i ; - 520
¢{Como salir de una deuda? Finanzas personales

Julio Despeja tus dudas sobre el Burd de crédito Finanzas personales 521

Agosto Habitos crediticios y financieros Finanzas personales 522

Septiembre | Dale vida a tu hogar Brujula de compra 523
Guia ante una defuncién Brujula de Compra

Octubre - . - 524
Cuidarte hoy es ahorrar mafana Finanzas personales

. Ahorra desde ahora Brujula de Compra

Noviembre ; : ; 525
Cuida tu aguinaldo Finanzas personales
o Comprando juguetes Brujula de Compra
Diciembre - - . - 526
Prevenir en diciembre para no sufrir en enero Finanzas personales

Fuente: SIPOT FXLIA 2020

5.3.5. Encuestas y sondeos

EnelIndicador BOO2, se encuentran registradas las actividades relacionadas con la realizacion
de encuestas y sondeos para conocer los habitos de consumo de la ciudadania sobre
productos y/o servicios, asi como, para saber cudles son las caracteristicas de los servicios
qgue ofrecen diferentes proveedores, ademas de la percepcion que la poblacién consumidora
tiene sobre las relaciones de consumo que entabla con aquéllos. Asimismo, dentro de la
DGEC, se realizan levantamientos de informacion como parte de los requerimientos que
le realizan otras Unidades Administrativas de esta Procuraduria, para la elaboracién de
estrategias en sus respectivas areas.
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Cabe mencionar que, debido a la emergencia sanitaria ocasionada por el COVID-19, se ha
tenido que establecer otra dindmica para la obtencidén de informacién, cobrando mayor
notoriedad el realizar gjercicios telefénicos o en linea, evitando en la medida de lo posible
realizar entrevistas cara a cara, para seguridad tanto del publico en general como del personal
encuestador de la Direccién General de Estudios sobre Consumo.

En ese sentido, durante el periodo comprendido de enero a diciembre de 2020, se realizaron
diferentes levantamientos de informacidn, de manera telefénica, sobre los siguientes temas:

o Habitos de compra durante el Hot Sale.
o Prestaciéon de servicios en Hospitales Privados para atender COVID-19.
o Sondeo de precios de proveedores de Oxigeno.

Asimismo, se realizaron cuatro sondeos en linea sobre habitos de consumo, relacionados
con los siguientes temas:

o Gastos y Servicios Financieros.
o Dia del Abuelo.

o Gastos Decembrinos.

o Buen Fin 2020.

En adicion a lo anterior, y a fin de conocer el nivel de impacto en la poblacién consumidora
sobre los productos y servicios que ofrece la Coordinacién General de Educacidn y
Divulgacion, se realizaron dos mediciones durante el periodo que se informa, la primera
tuvo lugar del 15 de junio al O1de julioy del 08 de julio al 05 de octubre de 2020, la segunda
del13 de octubre al 11 de diciembre de 2020, la informacidn obtenida ayuda a medir la utilidad
de los contenidos generados, asi como, la determinacién de nuevas estrategias de difusion.
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TABLA 51. ENCUESTAS Y SONDEOS REALIZADOS DURANTE ENERO A DICIEMBRE 2020.

Nombre del cuestionario Total de cuestionarios Fecha de aplicacion
Sondeo en Linea sobre Gastos decembrinos 2 03 de diciembre de 2019 al 03 de enero de 2020
Sondeo en Linea sobre gastos y servicios financieros 13 22 de enero de 2020 al 04 de marzo de 2020
Sondeo teleféni b i teristicas del ici
ondeo telefénico so re.?reuos.i/carac eristicas del servicio 58 26 de febrero de 2020 al 05 de marzo de 2020
de fiestas con Spa para nifias y nifos
Sondeo en linea sobre el Dia del Nifio 106 14 abril de 2020 al 30 de abril de 2020
Sondeo telefénicod iosd tesd ici
Onceofelelonico de precios de paquetes de serviclos 47 29 de abril de 2020 al 30 de abril de 2020
funerarios
Levantamiento de precios de canasta basica 17,045 01 de abril de 2020 al 30 de abril de 2020
Sondeo telefénico de precios de paquetes de servicios
: P pad 161 06 de mayo de 2020 al 21 de mayo de 2020
funerarios
Sondeo telefénico de habitos de compra durante el Hot Sale 126 26 de mayo de 2020 al 28 de mayo de 2020
Sondeo en linea sobre el Dia de la Madre 2 11 de mayo de 2020 al 01 de junio de 2020
Sondeo teleféni b josd terial I
ondeo e.fe Onico sobre precios de materiales para la 45 15 de junio de 2020 al 16 de junio de 2020
construccion
Sondeo telefénicod iosd tesd ici
on ec? elefénico de precios de paquetes de servicios 58 22 de junio de 2020 al26 de junio de 2020
funerarios
Sondeo en linea sobre el Dia del Padre 58 17 de junio de 2020 al 13 de julio de 2020
Sondeo de precios de proveedores de oxigeno 61 31 dejulio de 2020 al 03 de agosto de 2020
Sondeo telefénico de precios de servicios en hospitales o
. 68 27 dejulio de 2020 al 12 de agosto de 2020
privados para atender COVID
Sondeo en linea sobre el Dia del Abuelo 33 22 dejulio de 2020 al 14 de agosto de 2020
Sondeo en linea sobre el 15 de septiembre 35 30 dejulio de 2020 al 22 de septiembre de 2020
Sondeo telefénico sobre precios de materiales para la 104 08 de septiembre de 2020 al 18 de septiembre
construccion de 2020
, 15 de junio de 2020 al 01 de julio de 2020 y del08
Sond I bre ICGED 1 Ita 2020 277
ondeoeniineasobre avuetta de julio de 2020 al 05 de octubre de 2020
Sondeo telefénico de precios de paquetes de servicios 43 28 de septiembre de 2020 al 9 de octubre de
funerarios 2020
Sondeo teleféni b josd terial |
onaeo e. fa ohico sobre precios de materiales para‘a 24 02 de octubre de 2020 al16 de octubre de 2020
construccion
Sondeo telefénico sobre Buen Fin 2020 346 26 de octubre de 2020 al 30 de octubre de 2020
. . 28 de octubre de 2020 al 19 de noviembre de
Sondeo en linea sobre Buen Fin 2020 2094
2020
Sondeo telefénico sobre precios de materiales para la 32 03 de noviembre de 2020 al 19 de noviembre de
construccion 2020
Sondeo de precios de proveedores de oxigeno 63 06 de noviembre de 2020
Sondeo de precios de proveedores de oxigeno 60 17 de noviembre de 2020
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TABLA 51. ENCUESTAS Y SONDEOS REALIZADOS DURANTE ENERO A DICIEMBRE 2020.

Nombre del cuestionario Total de cuestionarios Fecha de aplicacion
Sondeo de precios de proveedores de oxigeno 59 20 de noviembre de 2020
Sondeo de precios de proveedores de oxigeno 58 27 de noviembre de 2020
Sondeo telefénico sobre precios de materiales para la 46 01 de diciembre de 2020 al 11 de diciembre de
construccion 2020
Sondeo de precios de proveedores de oxigeno 58 04 de diciembre de 2020
Sondeo de precios de proveedores de oxigeno 58 11 de diciembre de 2020
Sondeo de precios de proveedores de oxigeno 58 18 de diciembre de 2020
Sondeo en linea sobre ICGED 2a vuelta 2020 346 13 de octubre de 2020 al 11 de diciembre de 2020

Fuente: SIPOT 372-Igt_Art_70_Fr_XXXVII.

5.3.5.1 Quién es Quién en los Combustibles https://combustibles.profeco.gob.mx/

Semanalmente, se colabora con la Direccién General de Oficinas de Defensa del Consumidor (DGODECO),
realizando un monitoreo de precios en las estaciones de servicio que comercializan gasolinas y diésel con el
objetivo de dar a conocer al consumidor las estaciones de servicio que dan los precios mas altosy mas bajos.
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La Subprocuraduria de Telecomunicaciones representa los intereses de las personas consumidoras frente
a los proveedores de servicios de telecomunicaciones, mediante la promocién, proteccidn, y supervisiéon del
cumplimiento de sus derechos.

Promueve la equidad, la certezay seguridad juridica en las relaciones entre proveedoresy consumidores, ademas
deimpulsar el consumo razonado, informadoy sustentable a través de la Direccién General de Defensa Colectiva
y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones, la Direccion General de Procedimientos y Analisis Publicitario
de Telecomunicacionesy la Direccién General de Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones.

Cabe destacar que, en el ano 2020, se lograron los objetivos de todas las unidades administrativas de la
Subprocuraduria, pues ademas de las actividades sustantivas internas, se llevaron a cabo capacitaciones
impartidas tanto por personal de otros organismos como propios, asi como acciones de vinculacion, desarrollo
de estudios, reuniones con proveedores y difusion de informacién en materia de telecomunicaciones a fin de
favorecer a los consumidores.

Dichas actividades se detallan a continuaciéon:
6.1 Actividades

Acciones de capacitacion. Con el objetivo de mejorar el desempefoy la atencién a las personas consumidoras
de telecomunicaciones, de enero a diciembre de 2020, se llevaron a cabo capacitaciones de diferentes ambitos
como parte del Programa Anual de Capacitacion 2020. Cabe mencionar que, derivado del virus SARS-CoCV2
(COVID-19) la mayoria de éstas se realizaron a través de plataformas digitales.

o ATE&T. Capacitacion impartida el 17 y 24 de enero en el Auditorio Salvador Pliego, brindada por el proveedor
AT&T a personal de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, con el objetivo de que el personal esté
debidamente actualizado en cuanto a los nuevos servicios que presta la compania.

IMAGEN 4. CAPACITACION IMPARTIDA POR AT&T AL PERSONAL DE LA SUBPROCURADURIA DE TELECOMUNICACIONES.

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020
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o Subprocuraduria de Telecomunicaciones. Capacitacion impartida por funcionarios
de la Subprocuraduria, al personal del proveedor AT&T, el 27 de enero en las oficinas
de AT&T Torre Diana, con el objetivo de que se conozcan las funciones de cada una
de las Direcciones Generales pertenecientes a la Subprocuraduria.

IMAGEN 5. CAPACITACION IMPARTIDA POR FUNCIONARIOS DE LA SUBPROCURADURIA DE
TELECOMUNICACIONES AL PERSONAL DE AT&T.

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

o Clasificacion archivistica. Capacitacion impartida el 25 de febrero, por la Direccion
General de Recursos Materialesy Servicios Generales, con el fin de que se conozca la
estructura jerarquicay funcional documental del archivo de cada Direccién.

. Jévenes, tolerancia y no discriminacion. Curso impartido por el Consejo Nacional
para Prevenir la Discriminacion (CONAPRED) del 02 al 15 de marzo en la modalidad
a distancia a través de la plataforma de capacitaciéon del CONAPRED.

. Discriminacién a personas que viven con VIH o SIDA. Curso impartido por el
CONAPRED del 02 al15de marzo, en la modalidad a distancia a través de la plataforma
de capacitacion del CONAPRED.

o Género, masculinidades y lenguaje incluyente y no sexista. Curso impartido
por el CONAPRED del 02 al 29 de marzo, en la modalidad a distancia a través de la
plataforma de capacitacién del CONAPRED.

o Pautas para un periodismo incluyente. Curso impartido por el CONAPRED del 06
al 19 de abril, en la modalidad a distancia a través de la plataforma de capacitacion
del CONAPRED.

o ABC de la accesibilidad web. Curso impartido por el CONAPRED del 06 al 19 de abril,
en la modalidad a distancia a través de la plataforma de capacitacion del CONAPRED.



Informe Anual
2020

Procuraduria Federal
del Consumidor

Iguales y diferentes: la ciudadania en procesos electorales. Curso impartido por el
CONAPRED del 04 al17 de mayo, en la modalidad a distancia a través de |la plataforma
de capacitacion del CONAPRED.

Induccién a la igualdad entre Mujeres y Hombres. Curso impartido por el
CONAPRED del 21al 29 de mayo, en la modalidad a distancia a través de la plataforma
de capacitacion del CONAPRED.

iSumate al protocolo! Curso impartido por el CONAPRED el 22 de mayo, en la
modalidad a distancia a través de la plataforma de capacitacién del CONAPRED.
Manuales de Organizacién y Procedimientos. Capacitaciéon impartida el 18
de junio, via remota por el Organo Interno de Control y la Coordinacion General
de Administracioén, para revisar temas de las lineas de accidén del Plan Nacional
Anticorrupcioén, en particular sobre los procesos que vienen en los manuales.
Indicadores. Capacitacion impartida via remota por la Direccion General de
Planeacién y Evaluaciéon, sobre las modificaciones a la Matriz de Indicadores para
Resultados (MIR) del Programa Presupuestario (Pp) E-O05 “Proteccién de los
derechos de los consumidores”, el 02 de junio.

Mejoras a la Matriz del PPE-005. Reunién virtual el dia 04 de junio con funcionarios
de la Secretaria de Economia para actualizacion del arbol de problemas del PpE-005.
“Nueva ética e integridad en el servicio publico”. Curso impartido por la Secretaria
de la Funcién Publica en colaboracion con el Programa de las Naciones Unidas Para
el Desarrollo, del 29 de junio al O5 de julio en la modalidad en linea.

¢Coémo promover lainclusién y la no discriminacién en la escuela? Curso impartido
por el CONAPRED, del 13 al 16 de julio, en la modalidad a distancia a través de la
plataforma de capacitacion del CONAPRED.

Recomendaciones para un retorno seguro al trabajo ante COVID-19. Curso
impartido por el Instituto Mexicano del Seguro Social el 22 de julio en la modalidad en
linea.

Todos por una movilidad segura. Curso impartido por el Instituto Mexicano del
Seguro Social (IMSS) el 29 de julio en la modalidad a distancia.

Tolerancia y diversidad de creencias. Curso impartido por el CONAPRED, del 03 al
16 de agosto, en la modalidad a distancia a través de la plataforma de capacitacion
CONAPRED.

Firma Electrénica Avanzada. Capacitacion impartida por la Coordinacion General
de Administracion y la Direccion General de Informatica, el 10 de agosto para la
adecuada utilizacion de la firma electrénica avanzada.

111
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IMAGEN 6. CAPACITACION DE FIRMA ELECTRONICA AVANZADA.
A &

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

NYCE (Normalizacién y Certificacion). Capacitacion impartida por el Grupo NYCE
el 11 de agosto para dialogar sobre la Ley de Infraestructura de la Calidad.

Los conflictos de interés en el ejercicio del servidor publico. Curso impartido
por la Secretaria de la Funcion Publica (SFP) el dia 20 de agosto, en la modalidad a
distancia.

Sistema de Control de Gestiéon. Capacitacion impartida por la Coordinaciéon
Administrativa de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones el 14 y 28 de
septiembre, con el fin de que se conociera la nueva estructuray funcionamiento del
Sistema.

Masterclass de Ciberseguridad. El Subprocurador de Telecomunicaciones, participd
en la Masterclass impartida por Organizacion de los Estados Americanos (OEA) el
dia 24 de septiembre, donde se estudid las tendencias informaticas, las amenazas
y la seguridad en el ciberespacio, vulnerabilidades y proteccion de dispositivos
inteligentes, ademas de |a proteccion de los datos personalesy de una empresa.
Webinars de Experiencias y Acciones COVID-19. Platica impartida por el Foro
Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al Consumidor el dia
14 de octubre, donde se expusieron experiencias, desafios y oportunidades frente a
la pandemia del COVID-19.

“Prevencion de la Tortura”. Curso impartido por la Comision Nacional de los
Derechos Humanos (CNDH), del 28 de septiembre al 25 de octubre en la modalidad
a distancia, a través de la plataforma de capacitacion de CNDH.

Conceptos Basicos Comunicacionales. Taller virtual impartido por el Instituto
Tecnoldgico Auténomo de México (ITAM), el 02 de octubre sobre conceptos basicos
de telecomunicaciones.
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Herramienta Alfresco Share. Capacitacion impartida por la Direccién General de
Programacién, Organizaciény Presupuesto, el 07 de octubre para la optimizacién en
tiempo real de entregay retroalimentacion de la informacioén sobre actualizacion de
los Manuales Organizacionales y de Procedimientos de la Subprocuraduria.

Ley Federal de Austeridad Republicana. Curso impartido por la Secretaria de la
Funcion Publica (SFP) el 07 de octubre, en la modalidad a distancia.
Taller-Definicion de metas y entrevistas de evaluacion. Capacitacion impartida
por la Direcciéon General de Recursos Humanos, el 27 de octubre, para brindar
orientacion a evaluadorasy evaluadores del Programa de Estimulosy Recompensas.
Redes Sociales. Capacitacion virtual impartida por la Direccion General de Proteccion
al Consumidor a la Direccién General de Difusion, el dia 28 de octubre, para brindar
informacién concreta sobre la atencién de quejas a los consumidores.

“Derechos de los Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones”. Curso en linea
impartido por el Instituto Federal de Telecomunicaciones, del 26 de octubre al 8 de
noviembre, sobre los derechos de los usuarios.

Monitoreo en publicidad de Telecomunicaciones. Capacitacion impartida por la
Direccion de Sanciones y Analisis Publicitario de Telecomunicaciones el dia 04 de
noviembre sobre la realizacién de monitoreos.

IMAGEN 7. CAPACITACION DE MONITOREO EN PUBLICIDAD DE TELECOMUNICACIONES.

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

Sistema de Registro de Asistencia y de Actividades. Capacitacion impartida por la
Coordinacién Administrativa de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, el 08 de
diciembre sobre el uso de la nueva plataforma para registrar asistencia y actividades
llevadas a cabo diariamente.
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o Difusiéon. Con el objetivo de informar y promover entre los consumidores de
telecomunicaciones la cultura de un consumo razonado e inteligente, se llevan a
cabo diversas acciones entre las que se incluyen: analisis de practicas de consumo,
estudiosy publicaciones.

Se brinda informacién claray oportuna del sector a través de la planeacién, definicion
y publicacion de contenidos. Ademas, se difunden permanentemente los derechos
de los consumidores a fin de mantener la equidad en las relaciones de consumo.
Actualizacién de la Carta de Derechos Minimos. Con la finalidad de incorporar
nuevas disposiciones legalesy contar con una herramienta de facil comprension que
empodere a la poblacién consumidora de telecomunicaciones, en febrero de 2020
iniciaron las mesas de trabajo entre servidores publicos de la Subprocuraduria y del
Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) para la actualizacion de la Carta de
Derechos Minimos de las y los Usuarios de Telecomunicaciones, cuya Ultima versiéon
es de 2015.

. Actualizacién del blog de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones. En
coordinacién con la Direccidén de Contenidos de la PROFECO, se reestructurd
el contenido y formato de la pagina, para mejorar la experiencia digital de los
consumidores, asi como para facilitar la busqueda de materiales informativos.

. Creacion de identidad grafica. A fin de generar la identidad de la Subprocuraduria
se planed y creé un imagotipo en el que se proyecta el valor de la tecnologia y la
comunicacion.

IMAGEN 8. CREACION DE IDENTIDAD GRAFICA.
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

Evolucién y cambio en la oferta de servicios de telecomunicaciones. Se publicé en abril,
en el blog de la Subprocuraduria, el estudio en el que se analizan: la calidad, la variedad y
los precios de los servicios de telecomunicaciones, asi como los procesos de modernizacion,
avances tecnoldégicosy mejoras normativas para la telefonia fija, movil, television restringida,
internet fijo y servicios empaquetados.
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IMAGEN 9. EVOLUCION Y CAMBIO EN LA OFERTA DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

Glosario: Términos y acronimos aplicables a servicios de telecomunicaciones para consumidores (Segunda
edicion). La terminologia en el ecosistema digital resulta en ocasiones de dificil comprensién, debido al alto
grado de tecnicismos utilizados, por ello se realizé la segunda edicion de este glosario en el que se agregaron
las palabras mas utilizadas en el sector de telecomunicaciones, el entorno digital y su significado, la cual
estd a disposicion de los consumidores desde mayo pasado en la pagina institucional de la PROFECO, en el
Micrositio de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

IMAGEN 10. GLOSARIO: TERMINOS Y ACRONIMOS APLICABLES A SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES PARA CONSUMIDORES (SEGUNDA EDICION).
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020
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Lo que debo saber de los servicios de telecomunicaciones (Tercera edicién). El constante
cambioy la evolucion de las tecnologias conllevan también a modificaciones en la normativa,
es por ello, que la tercera edicion de este documento, se actualizé con los cambios mas
recientes a las Reglas de Portabilidad y a la NOM-184-SCFI-2018, la cual esta a disposicion
de los consumidores desde mayo pasado en la pagina institucional de la PROFECO, en el
Micrositio de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

IMAGEN 11.LO QUE DEBO SABER DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES (TERCERA EDICION).
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

Competencias de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones. Este documento informa
sobre las herramientasy alternativas juridicas existentes en la Subprocuraduria, ya sea frente
a malas practicas de los proveedores de servicios de telecomunicaciones o para que los
consumidores ejerzan sus derechos, la cual esta a disposicion de los consumidores desde
mayo pasado en la pagina institucional de la PROFECO, en el Micrositio de la Subprocuraduria
de Telecomunicaciones.

IMAGEN 12. COMPETENCIA DE LA SUBPROCURADURIA DE TELECOMUNICACIONES.

B
HMI]MMHLH“‘EI-‘]L'- FLRLTITON EE A LA LY
[ TR B ST T AT R -l o e — -

ED- BITRA

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020
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Inconformidades recurrentes en telecomunicaciones. Analisis de lasinconformidades mas recurrentes de las

y los consumidores, a fin de identificar los principales motivos sobre los cuales se deban emprender acciones

preventivas, que incentiven la generacién de buenas practicas en el sector, ante la compra-venta de bienes

y servicios, el cual esta a disposicion de los consumidores desde junio pasado en la pagina institucional de la

PROFECO, en el Micrositio de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

IMAGEN 13.INCONFORMIDADES RECURRENTES EN TELECOMUNICACIONES.

FROFECO

Tus derechos minimos al consumir telecomunicaciones. Se realizo la segunda edicion del
cuadernillo Derechos Minimos de lasy los Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones
2020, con el objetivo de actualizar, promover y proporcionar a las personas consumidoras un
documento de facil acceso, con un lenguaje claro y sencillo sobre sus derechos en materia de
telecomunicaciones, el cual se publico en septiembre pasado en la pagina institucional de la
PROFECO, en el Micrositio de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

IMAGEN 14.TUS DERECHOS MiNIMOS AL CONSUMIR TELECOMUNICACIONES.
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020
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Conversatorio Virtual: Las telecomunicaciones frente a la nueva normalidad. En el marco del 5to
aniversario de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones y en conjunto con la Coordinaciéon General de
Educacion y Divulgacion, se llevo a cabo este foro digital con el fin de brindar a la poblacion consumidora
informacioén util respecto de las oportunidades y desafios que conlleva la transicion sin precedentes hacia
una sociedad digital, en un momento en el que se han privilegiado el teletrabajo, educacién en linea y
comercio electrénico. Se trata del primer ejercicio de este tipo que se realiza en la PROFECQO, a través de los
canales de difusion institucional, en donde, ademas se establecié una comunicacion activa con el publico,
ya que pudieron mandar sus preguntas a los expositores. Se contd con la participacién de: Dr. Ricardo
Sheffield Padilla, Procurador Federal del Consumidor; Mtro. José Agustin Pineda Ventura, Subprocurador de
Telecomunicaciones; Ing. Carlos Alfonso Moran Moguel, Subsecretario de Transportes en la SCT; Ing. Maria de
Lourdes Coss Hernandez, Directora General del Organismo Promotor de Inversiones en Telecomunicaciones;
Dra. Maria Elena Estavillo Flores, excomisionada del IFT e integrante de Conectadas.Mx; Mtra. Lina Ornelas
Nunez, Jefa de Politicas Publicasy Relaciones con Gobierno de Google para México, Centroaméricay el Caribe;
Mtro. Julio César Vega Gémez, Director General de la Asociacién de Internet Mx y la Dra. Clara Luz Alvarez,
Integrante del Consejo Consultivo del Consumoy experta en telecomunicaciones. Como resultado se contd
con 8,039 visualizaciones, 4,100 en Facebooky 3,939 en YouTube.

IMAGEN 15. CONVERSATORIO VIRTUAL: LAS TELECOMUNICACIONES FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD.
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020
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Inconformidades recurrentes en telecomunicaciones (Segundo cuatrimestre). A fin de
darseguimiento a lasinconformidades mas recurrentes de lasy los consumidores, se realizd
este segundo comparativo que permite identificar los principales motivos sobre los cuales se
deban emprender acciones preventivas que incentiven la generacion de buenas practicas
en el sector, ante la compra-venta de bienes y servicios el cual esta a disposicion de las
personas interesadas desde octubre pasado en la pagina institucional de la PROFECO, en el
Micrositio de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

IMAGEN 16.INCONFORMIDADES RECURRENTES EN TELECOMUNICACIONES (SEGUNDO CUATRIMESTRE).
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

Comparador de contratos de Adhesiéon. La Subprocuraduria de Telecomunicaciones
cred, conjuntamente con el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT), la herramienta
tecnoldgica “Comparador de Contratos de Adhesiéon”, cuya finalidad es brindarles mayor
informacion respecto del contenido de las cldusulas insertas en los contratos ofrecidos por
proveedoras de servicios, la cual esta a disposicion de los consumidores desde junio pasado
en los sitios de internet de ambas instituciones.

IMAGEN 17.COMPARDOR DE CONTRATOS DE ADHESION
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020
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Boletines de prensa. A fin de alertar a los consumidores sobre posibles dafos a su economia, la
Subprocuraduria en coordinaciéon con la Direccién General de Informacion Institucional y Vinculacién Social,
se emitieron dos boletines de prensa informando sobre la comercializacién de los servicios de telefonia maovil
“OXXOCEL" (publicado en julio) y “BAIT” (publicado en octubre) sin contar con contrato registrado.

Insumos graficos. En el periodo que se reporta se emitieron 89 infografias sobre diversos temas que
promueven un consumo razonado e informado por parte de la poblacién consumidora, entre ellos: proteccion
de datos personales en internet, limpieza y desinfeccién de dispositivos, uso razonado y responsable de
internet, medidas de los operadores ante el COVID-19, uso adecuado del médem, datos a proporcionar para
poner una queja, servicios Over The Top (OTT), Hot sale, marcacion a 10 digitos, derechos de los usuarios
de telecomunicaciones, cuidados de seguridad en linea, alerta de fraude a Estados y Municipios, Patrones
Oscuros y Acciones Colectivas.

Las cuales, en coordinacién con la Direccién de Contenidos de la PROFECO, han sido publicadas en las redes
sociales institucionales.
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IMAGEN 18. INSUMOS GRAFICOS.
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Adicionalmente, la Subprocuraduria de Telecomunicaciones incluyé en la Revista del Consumidor temas del
sector, como ha sido en los ndmeros correspondientes a los meses de enero a diciembre de 2020, con los

siguientes titulos:
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

TABLA 52. PUBLICACIONES EN LA REVISTA DEL CONSUMIDOR.

Enero Entorno digital Vender por internet no es tan dificil como piensas
Febrero Entorno digital Organizate, planeay logra
Marzo Entorno digital El poder de las mujeres contra la violencia digital
Abril Entorno digital A;.)ps que estlmular-w :
Distraerte puede ejercitar tu mente
n jQué trafico!
Mayo Entorno digital .
Consumo razonado y responsable de internet
Junio Entorno digital Control Parental. Cuidar lo que los niflos consumen en Internety TV también es amor
Julio Qué hacersi... Compras en linea que no llegaron
Entorno digital Td eres el blanco, cuando lo que buscas en internet te encuentra
Agosto Entorno digital Cuida tu privacidad, entérate de lo que sucede cuando, en esa app, das clic en “permitir”
Septiembre Entorno digital Apdyate. Redes sociales, paginas weby aplicaciones que auxilian
Las telecomunicaciones frente a la nueva normalidad
Octubre Entorno digital Fomento al consumo informado
Ciberataques, la “otra pandemia”
Noviembre Entorno digital Precauciones para un Buen Fin digital

Fuente: Direccidén de Analisis de Practicas de Consumo de Telecomunicaciones, 2020.
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Enlo concerniente a publicaciones, éstas son bajo demanda, de tal forma que se desarrollaron los contenidos
de acuerdo a lo solicitado.

6.2 Numeralia

En el periodo que se reporta, la Subprocuraduria de Telecomunicaciones registro, la siguiente informacion,
la cual se desglosa en los siguientes apartados.

6.2.1 Quejas de telecomunicaciones

Durante el periodo que se reporta se recibieron 15,842 inconformidades en materia de telecomunicaciones,
de las cuales se radicaron 11,723y a 4,119 se les dio atencidn a través de acuerdos teleféonicos inmediatos.

Cabe mencionar que, de las inconformidades recibidas 8,748 fueron a través de la plataforma informatica
Concilianet.

TABLA 53. PROVEEDORES CON MAYOR NUMERO DE INCONFORMIDADES.

1 AT&T 1,740 1,904 3,644
2 TELCEL 3,213 173 3,386
3 127 1,133 733 1,866
4 MEGACABLE 953 445 1,398
5 TELMEX 1,029 122 1,151

Fuente: Direccién General de Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones, 2020.

GRAFICO 9. DESGLOSE DE INCONFORMIDADES POR TIPO DE SERVICIO.
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Fuente: Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones, 2020.
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El procedimiento conciliatorio en telecomunicaciones, a través de medios electrénicos,
contribuye al uso racional de los recursos materiales y financieros de la Procuraduria Federal
del Consumidor, maximizando los recursos disponibles. Es asi que, durante el afilo 2020 hubo
una disminucion del 24.85% de inconformidades recibidas a través de la plataforma virtual
de Concilianet, respecto al 2019.

Como resultado de laimplementacion del “Programa de conciliacion telefonica inmediata’,
en el periodo que se reporta se atendieron a través de esta herramienta el 26.00% de asuntos
a nivel nacional. Como resultado de lo anterior, el nUmero de quejas radicadas tuvo una
disminucion del 44.63%, respecto al mismo periodo del ano anterior.

De igual forma, en seguimiento a los trabajos de supervision y apoyo a las Oficinas de Defensa
del Consumidor, mismos que tienen como objetivo la promocion del uso de los equipos en
comodato para los acuerdos telefénicos inmediatos, capacitar al personal y detectar posibles
areas de mejora inherentes al procedimiento conciliatorio y derivado de la emergencia
sanitaria por COVID-19, se mantuvo comunicacion via correo electréonico sobre asesorias,
informacién actualizada sobre los convenios vigentes para proveedores participantes en
Concilianet, notificaciones electrénicas y nimeros para conciliar de manera electrénica.

Adicionalmente a lo descrito en los parrafos que anteceden se realizaron otras actividades
sustantivas en favor de los consumidores durante la pandemia por el virus SARS-CoV-2 como
son:

1. Se disei6 un mecanismo en coordinacion con la Direccion General de las Oficinas
de Defensa del Consumidor (ODECO) en materia de telecomunicaciones para la
atencién de inconformidades presentadas en contra de proveedores que Nno son
participantes en la plataforma de Concilianet, habilitando ndmeros 01800 de los
proveedores del sector para conciliacion inmediata; asi como, la creacion de la
direccién de correo quejastelecomunicaciones@profeco.gob.mx. Con esta accidon
se realizaron 664 pre-conciliaciones, disminuyendo el factor de riesgo en el traslado
de los consumidores a las ODECO, asi como en el tiempo de su atencion.

2. Se asesoraron 25,661 folios en la plataforma Soy Usuario, concernientes a pre-
conciliaciones que no pudieron concretar, a fin de que el Consumidor conozca los
requisitos y mecanismos para presentar su inconformidad ante la PROFECO.

3. Se brindaron 3,473 asesorias recibidas mediante el correo de
guejastelecomunicaciones@profeco.gob.mx, la mayoria fueron para orientar sobre el
ingreso de quejas via Concilianet, el mecanismo para agendar una citay formalizar su
gueja en una Oficina de Defensa del Consumidor y sobre la ubicacién de los Centros
de Atencidn de los diversos proveedores que permanecieron abiertos para realizar
tramites.
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4, Se habilitaron buzones electronicos, a fin de realizar notificaciones por este medio.
5. En coordinacién con proveedores de servicios de telefonia movil, internet, television
de paga y telefonia fija, entre otros, se fortalecieron los esquemas de asesoria y
conciliacion de inconformidades por medios electréonicos en beneficio de los
consumidores.
A su vez, la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, por medio de la Direccién General
de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones y en apoyo a la Subprocuraduria de
Servicios, participd en el proyecto “Distintivo Digital PROFECO”; con el objeto de promover
Nuevos o mejores sistemasy mecanismos que faciliten a los consumidores el acceso a bienes
y servicios en mejores condiciones de mercado.

6.2.2 Vistas de Verificacién

Dado el enfoque preventivo en la politica nacional sobre las acciones de verificacion y
vigilancia, la Direccion General de Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones realizd
132 acciones de vigilancia en 2020, que permitieron obtener informacion relevante que
constituye una herramienta para detectar posibles omisiones a las obligaciones especificas
que deben observar los proveedores para la comercializacion y/o prestacion de los servicios
de telecomunicaciones, que a su vez pueden constituir un acto detonador para las visitas
de verificacion.

Durante el mes de noviembre de 2020, en el marco del Programa del “Buen Fin", del total
de acciones de vigilancia antes mencionado, 54 se realizaron con el objeto de corroborar el
cumplimiento de la obligacion consistente en: contar con un mecanismo a través del cual
se brinde al Consumidor la informacion necesaria para poder realizar el desbloqueo de sus
equipos terminales maviles, provisto de conformidad con los numerales1.2y11.2dela Norma
Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2018, elementos normativos y obligaciones especificas que
deben observar los proveedores para la comercializacion y/o prestacion de los servicios de
telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de telecomunicaciones.

Enlo concerniente a capacitacion a las Oficinas de Defensa del Consumidor, mediante oficio
numero PFC/SPT/120/2020 se remitié un esquema de atencion a denuncias en materia de
telecomunicaciones orientado a coordinar de manera puntual la realizacion de acciones de
verificacion encausadas a corroborar el cumplimiento de la normatividad aplicable y afinar
aqguellos aspectos a considerar como son: oficios de comisidon para habilitar al personal que
realiza la diligencia, formatos de drdenes, actas y medidas precautorias.

Aunado a lo anterior, el procedimiento para realizar acciones de vigilancia fue incluido
en el Manual de Procedimientos de la Direccién General de Proteccion al Consumidor,
precisandose las etapasy formatos correspondientes.
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En lo concerniente a las visitas de verificacion de telecomunicaciones se realizaron 102, con
el objeto de vigilar el cumplimiento de las obligaciones establecidas en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion y Normas
Oficiales Mexicanas.

Lo anterior, tomando en consideracion las recomendaciones en materia de salud que
emitieron las autoridades con motivo de la emergencia sanitaria generada por el virus SARS-
CoV-2 (COVID-19) con el fin de prevenir una mayor propagacion del virus.

A su vez, se implementaron los requerimientos de informacion a proveedores del sector,
como mecanismo de verificacién, con el objeto de:

o Revisar las tarifas y promociones de los principales planes y/o paquetes de prepago
Y pospago.
o Constatar el cumplimiento de diversas obligaciones establecidas en la Norma Oficial

Mexicana NOM-184-SCFI-2018 Elementos normativas y obligaciones especificas que
deben observar los proveedores para la comercializacién y/o prestacion de los servicios
de telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de telecomunicaciones.

De igual forma, se realizaron andlisis de informacién respecto de los modelos graficos de las
etiquetas y/o empaqgues, a través de los cuales, proveedores del sector comercializan la SIM
Card, necesaria para recibir el servicio de voz, datos y mensajes de texto conocidos como
SMS y/o servicio de Internet mavil, al amparo de la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusion y la Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2018, dichos analisis contribuyen
a que la informacion que se brinda a la poblaciéon consumidora sea clara y acorde a la
normativa.

6.2.3 Procedimientos por Infracciones a la Ley

Conrelacion a los procedimientos por infraccionesala ley (PIL) se iniciaron 191 procedimientos
a los siguientes proveedores:
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TABLA 54. PROCEDIMIENTOS POR INFRACCIONES A LA LEY.

AT&T COMUNICACIONES DIGITALES, S. DER.L.DE C.V. 143
AXEL VOLKER BIERBAUM MENDEZ

BBS RED Corporativo S.A.de C.V.

BODEGA AURRERA, NUEVA WALMART DE MEXICO, S. DER.L. DE C.V.
CABLEVISION, S.A.DE C.V. (1ZZl)

CABLE VISION REGIONAL, S.A. DE C.V.

CABLES DE LA BAHIA, S.A.DEC.V.

CASALEYS.A.PI.DECV.

DIGY NETWORKS, S.A.DE C.V.

INNOVACIONES Y TECNOLOGIA DE QUINTANA ROO, S. DER.L. DE C.V.
INTEGRA COMUNICACIONES, S.A.DE C.V.

JACE TELECOM, S.A.DE C.V.

JOAQUIN LEON ASPANO

JUAN MANUEL QUINTERO BARRERA

KBLEX, S.A. DE C.V.

MEGA CABLE, S.A.DEC.V.

OXXO CEL Y FREEDOM POP MEXICO, S.A.DEC.V.

PEGASO PCS, S.A.DECV.

QUALTEL, S.A.DECV.

RADIOMOVIL DIPSA,S.A.DEC.V.

SERVICIOS MULTIPLES HOPELCHEN, S.A.DE C.V.

TELEVISION POR CABLE TONINA, S.A. DE C.V.

TOTAL PLAY TELECOMUNICACIONES, S.A. DE C.V.

VILLAVISION, S.A.DE C.V.

TOTAL
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Fuente: Direccién General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones, 2020.

Durante el ano 2020, se iniciaron 191 Procedimientos por Infracciones a la Ley, lo que
representa casi 150% mas del total de los procedimientos iniciados en el aflo 2019 (65). Este
aumento se atribuye a que, con la entrada en vigor de la NOM-184-SCFI-2018, la Direccion
de Sanciones y Analisis de Publicidad de Telecomunicaciones realizé un mayor ndmero de
monitoreos en las paginas de internet de los proveedores de servicios de telecomunicaciones,
de los cuales, se observd que incumplieron con dicha disposicion, por lo que, se remitid
mayor cantidad de expedientes a la Direccién de Procedimientos y Sanciones, para analizar
posibles infracciones a la normatividad aplicable.

Ademas, la Direccidon de Procedimientos y Sanciones de Telecomunicaciones ha recibido
un Mmayor numero de expedientes provenientes de la Direccion General de Proteccion al
Consumidor de Telecomunicaciones, derivados de quejas presentadas por los consumidores,
en contra del proveedor AT&T Comunicaciones Digitales, S.de R.L. de C.V.
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6.2.4 Publicidad engaiosa

Respecto del monitoreo, analisis y evaluacion del contenido de la publicidad e informacion
difundida en diversos medios masivos de comunicacion por prestadores de servicios de
telecomunicaciones, durante el periodo enero-diciembre del 2020, se realizaron un total
de 729 monitoreos, superando la meta anual programada para el ejercicio 2020, conforme
al indicador de gestion “Porcentaje de Monitoreo y Analisis de Publicidad en materia de
Telecomunicaciones”.

Lo anterior,enrazén de que se instruyo la realizacion de un mayor nimero de monitoreos, con
motivo de la contingencia sanitaria derivada del virus SARS-CoV-2, a fin de evitar abusos por
parte de los proveedores de telecomunicaciones hacia los consumidores, en virtud de que
el monitoreo, constituye una de las actividades esenciales de vigilancia en esta Procuraduria
Federal del Consumidor.

Derivado de esos monitoreos, se emitieron un total de 95 requerimientos, tanto de
informacién como de correccidn de la publicidad e informacidn, de |la siguiente manera:

GRAFICO 10. REQUERIMIENTOS DE INFORMACION Y CORRECCION DE PUBLICIDAD.

4 informacion i Correccion

71
‘ 24

2020

Fuente: Direccion General de Procedimientos y Analisis Publicitario de Telecomunicaciones, 2020.

Es importante sefalar, que el nUmero de requerimientos, es determinado por el analisis
gue se hace a la publicidad e informacion de los proveedores y del cumplimiento a la
normatividad aplicable, toda vez, que mientas mas se apegue a la legalidad, menor sera el
ndmero de requerimientos que se formulen.

Cabe senalar, que la Direccion de Sanciones y Analisis de la Publicidad, ha continuado con
sus labores ordinarias independientemente de la contingencia sanitaria.
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6.2.5 Contratos de Adhesion

En el periodo enero a diciembre se recibieron, 442 solicitudes de registro de contratos de adhesion
de telecomunicaciones de las cuales 370 culminaron con registro favorable, 5 fueron negadas, 42
desechadas, 38 se encuentran en tramite, asi como, 19 desistimientos.

Del ano 2019, quedaron pendientes de resolucion 32 solicitudes de registros de contratos de
adhesion, las cuales se resolvieron en el 2020 de la siguiente manera: 19 culminaron en registro, 2
en desistimiento, 10 desechamientos y 1 negativa de registro.

6.2.6 Acciones Colectivas

Durante el ano 2020, se dio seguimiento puntual a la demanda de accion colectiva interpuesta en
contra de uno de los principales proveedores de servicios de television satelital, obteniendo en el mes
de febrero la certificacion de cumplimiento de los requisitos de procedencia de la accion colectiva.
Sin embargo, a pesar de que la admision se dio por auto de fecha 11 de febrero de 2020, desde ese
momento se ha entablado una defensa en contra de los recursos y amparos que la demandada ha
promovido en contra de la determinacion del juez de conocimiento.

Asimismo, se logré la integracién de los requisitos de procedencia para el ejercicio de accidn
colectiva, y a pesar de la suspension de actividades en el Poder Judicial de la Federacion, derivada
de la emergencia sanitaria provocada por la COVID-19, el dia 23 de octubre de 2020, se presentod la
segunda demanda de accidn colectiva en materia de telecomunicaciones, en contra de uno de los
mayores proveedores del servicio de telefonia maovil en nuestro pais, esto derivado del cobro por
concepto de “cargo por equipo diferido”, no incluido en su contrato de adhesion, dicha demanda
fue admitida sin prevencién alguna, ordenando el Juez de conocimiento dar vista a la demandada,
para que una vez que haya concluido el plazo se pase a la etapa de certificacion.

Por otro lado, con la finalidad de llevar a cabo el analisis de las conductas desarrolladas por
los proveedores de telecomunicaciones que pudieran ser violatorias de los derechos de los
consumidores, se aperturaron 8 Carpetas de Documentacion y Apoyo Administrativo, emitiéndose
6 acuerdos de conclusion, de los cuales 5 fueron improcedentes para el ejercicio de accién legal y
en un caso se determino proceder legalmente en contra del proveedor, al considerar que el cobro
realizado a miles de consumidores resulta contrario a los derechos de los consumidores.

Del mismmo modo y con motivo de la integraciéon de las carpetas de documentacion y apoyo
administrativo, se analizaron 1,266 expedientes de queja en contra de cuatro proveedores de
telecomunicaciones, proporcionados por las diferentes Oficinas de Defensa del Consumidor, asi
como la Direccion General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones, lo anterior, con
la finalidad de determinar la posible existencia de violaciones a los derechos de los consumidores.



Informe Anual
2020

Procuraduria Federal
del Consumidor

129

Finalmente, es importante sefalar, que con la finalidad de reducir costos y brindar una
defensa adecuada a los consumidores de telecomunicaciones en materia de defensa
colectiva, se migro a la version de expediente digital, realizando el seguimiento y defensa de
los juicios y recursos que se han promovido via electrénica.

6.2.7 Dictamenes
Con relacién a las solicitudes de emision de dictamen a que hace referencia el articulo 114 la

Ley Federal de Proteccion al Consumidor, se recibieron 10 solicitudes del periodo de enero
a diciembre de 2020.

De las 10 solicitudes que se atendieron, sélo en 3 de ellas se determind la viabilidad de emitir

el dictamen correspondiente, generandose la emision del titulo ejecutivo que se desglosa
de la siguiente manera:

TABLA 55. TITULOS EJECUTIVOS.

1 Total Play Telecomunicaciones, S.A. de C.V. 1 $68,537.66
2 AT&T Comunicaciones Digitales, S.de R.L.de C.V. 1 $18,811.88
3 AT&T Comunicaciones Digitales, S.de R.L.de C.V. 1 $23,023.00

TOTAL 3 $110,372.54

Fuente: Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones. 2020.

La causa que identifica al dictamen es:
e Devolucion de lo pagado.
e Cobrodeloindebido.
e Negativa a la entrega del bien o producto.

La variacion entre el periodo de 2019 (22 solicitudes) y 2020 (10 solicitudes), obedece a que el
porcentaje de conciliacion dentro de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones aumento,
situandose en un 96.41% en 2020, lo que trae como consecuencia que la figura del dictamen,
gue es a peticion del consumidor, haya reducido su demanda.

6.3 Aspectos a destacar de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones

. Reporte de Avance del Programa de Trabajo 2020 para abatir el rezago en la atencion
de PIL s (enero-junio). El programa de trabajo de 2020 para abatir el rezago en la
atencion de los Procedimientos por Infracciones a la Ley se cumplié al 100 por ciento,
llevando a cabo, en tiempo y forma actividades comprometidas.
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IMAGEN 19. PROGRAMA DE TRABAJO.

PROFECD PR SRETIE: §] R0 W L & PIAEOHE [ 4, 5

PR AR L TR AT EDs

[ ESJTETTEAN
S, Y @ bk ] EETIEE s | gwom | o

i b

— g | e e 000 et SRS

a)

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

Acciones de vinculacién institucional. En el 2020, se participd en los siguientes
eventos: Con el objeto de conocer los mecanismos de los nuevos modelos de negocios
de los proveedores del sector, asi como promover los derechos de los consumidores
y sumar nuevos aliados que contribuyan a generar un consumo inteligente y
sostenible, se han realizado las siguientes acciones de vinculacion interinstitucional:

Recorridoy reunién con Technopoli. A la cual asistieron acomparnando al Procurador
Federal del Consumidor, el Subprocurador de Telecomunicaciones y el Director
General de Defensa Colectivay Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones. Esta
reunion se celebro el 12 de febrero de 2020 y sirvié de preambulo para la suscripcion
de un Convenio General de Colaboracién con el Instituto Politécnico Nacional.

IMAGEN 20. RECORRIDO Y REUNION CON TECHNOPOLI.

L i

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020
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b) Primera reunién plenaria del COTENNETIC (Comité Técnico de Normalizacion
Nacional de Electrénica y Tecnologias de la Informacién y Comunicacién). La
Directora General de Proteccion al Consumidor participd en el Comité Técnico
de Normalizacién Nacional de Electréonica y Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion que elabora NMX de los sectores electrénica, telecomunicaciones y
tecnologias de la informacion, la cual se llevé a cabo el dia 19 de febrero.

IMAGEN 21. PRIMERA REUNION PLENARIA DEL COTENNETIC.

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

c) E-show 2020. Se asistio al e-show 2020, especificamente al panel “La participacion dela
PROFECO, en las relaciones de consumo efectuadas a través del comercio electrénico”
Por Surit Berenice Romero Dominguez, Subprocuradora de Servicios, PROFECO.

IMAGEN 22. E-SHOW 2020 CON LA PARTICIPACION DE LA SUBPROCURADORA DE SERVICIOS.

"La participaclidn de la Profeco en las relaciones de
consumo efectuadas a través del comerclo elecirdnico.

Par St Berenice Romem Dominguez, Suborocuradoea de Servicios, PROFECC

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020
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d) Netflix. Videoconferencia con personal de Netflix México para abordar temas legales
sobre el aumento de precio en la plataforma, llevada a cabo el 15 de abril.
e) Equiposdetrabajodel GobiernodeMéxico.ElSubprocuradorde Telecomunicaciones

participa como integrante de dos grupos de trabajo conformados por diversas
institucionesy dependencias del Gobierno de México. El primero de ellosdenominado
Grupo de Trabajo de Economia Digital, y el segundo Grupo de Trabajo de Modelos
Educativos Digitales, los cuales han celebrado diversas reuniones virtuales durante
el primer semestre del ano 2020.

f) Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones. Se llevaron a cabo reuniones de trabajo con personal del IFT
para la actualizacidn y difusidén de dicha carta.

IMAGEN 23. REUNIONES DE TRABAJO CON EL IFT A CERCA DE LA CARTA DE DERECHOS MiNIMOS DE
LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

g) Economia Digital. El Subprocurador de Telecomunicaciones participd en el grupo
de trabajo sobre la regulaciéon basada en principios de la economia digital el dia 21
de julio.

h) Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE). Reunion el

dia 22 de julio con el Jefe de Departamento de Asuntos Bilaterales de la PROFECO
para la discusion y actualizacion de informacion proporcionada por la OCDE.
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IMAGEN 24. REUNION CON EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE ASUNTOS BILATERALES DE LA PROFECO.

)

k)

)

m)

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

Networking Academy. E| Subprocurador de Telecomunicaciones participd en el
grupo de trabajo llevado a cabo virtualmente el dia 11 de agosto, sobre economia
digital.

Atencién Ciudadana de Delitos Cibernéticos. El 13 de agosto, el Subprocurador
de Telecomunicaciones participd en la reunién virtual de ciberseguridad, donde se
hablé de fraude y extorsion ya que son las afecciones mas reportadas por medio del
contacto ciudadano.

Presentacion de Herramienta: “Conozco mi Consumo” con el Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT). El Subprocurador de Telecomunicaciones participé en
representacion de la Procuraduria Federal del Consumidor el dia 07 de septiembre.
Plataforma Integral para la Economia Digital. El dia 11 de septiembre, la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones participd en la reunién virtual acerca
de la Plataforma Digital para la Economia Digital (PIED), la cual ofrece todas
las herramientas que se necesitan para cumplir con las obligaciones fiscales,
incrementar la productividad y las ventas en internet.

Herramienta Tecnolégica Atlas Iberoamericano. Firma del Acta y Recepcién de la
herramienta, donde la Subprocuraduria de Telecomunicaciones hace entrega a la
Subprocuraduria Juridica el dia 11 de septiembre.
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IMAGEN 25. FIRMA DE ACTA DE LA HERRAMIENTA TECNOLOGICA ATLAS IBEROAMERICANO.

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

n) AT&T. Reunion virtual el dia 25 de septiembre con el proveedor AT&T con la finalidad
de que presentaran la nueva estructura de trabajo.
o) Reunion de trabajo con el Pleno del Instituto Federal de Telecomunicaciones.

En la que participo la Subprocuraduria de Telecomunicacionesy el Instituto Federal
de Telecomunicaciones el dia 01 de octubre, acerca del Acuerdo mediante el cual
el Pleno del Instituto Federal de Telecomunicaciones emite los Lineamientos que
fijan los indicesy parametros de calidad a que deberan sujetarse los prestadores del
servicio fijo.

P) Reunién El Marco “ReSOLVE”. La Subprocuraduria de Telecomunicaciones y la
Coordinacion General de Educacion y Divulgacion de la Procuraduria Federal del
Consumidor participaron en la reunién virtual el dia 06 de octubre, sobre del marco
o metodologia “ReSOLVE" que se ofrece a las empresas y gobiernos como una
herramienta para generar estrategias circulares e iniciativas de crecimiento. Estas
acciones incrementan el uso de activos fisicos, prolongan su vida y cambian el uso
de los recursos de fuentes finitas a renovables.

q) Octava Conferencia de las Naciones Unidas sobre Competencia y Proteccién del
Consumidor. El Subprocurador de Telecomunicaciones participd y representd a la
Procuraduria Federal del Consumidor el 20 de octubre.
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IMAGEN 26. PARTICIPACION Y REPRESENTACION DE LA PROFECO EN LA OCTAVA CONFERENCIA DE
LAS NACIONES UNIDAS SOBRE COMPETENCIA Y PROTECCION AL CONSUMIDOR.

r)

s)

t)

u)

v)
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

Webinar “Consumer protection in the aftermath of the COVID-19 pandemic:
Focus on digitalization”. E| Subprocurador de Telecomunicaciones participd en el
Webinar realizado por la UNCTAD el dia 21de octubre, acerca de las recomendaciones
de politicas para una efectiva proteccion de consumidores online.

Grupo de Trabajo de Seguridad de Productos de Consumo (WPCPS), el Comité de
Politicas del Consumidor (CCP) y sesiones conjuntas de la Delegacién Permanente
ante la OCDE. Participacion de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones en dicho
grupo de trabajo el dia martes 03 de noviembre.

Grupo de Economia Digital del COFINECE. Asistencia reunién virtual el dia 04 de
noviembre sobre la linea de accion 3 “Impulso al Comercio Electronico”.

CTC MEXEN. El Subprocurador de Telecomunicaciones se reunid de manera virtual
el dia12 de noviembre con la Organizacion Mexicana de Evaluaciony Normalizacion
(MEXEN), para hablar acerca de la necesidad de brindar a los productores, fabricantes,
importadores, comercializadores, prestadores de servicios y publico en general una
asistencia oportuna asusdudaseinquietudes respectoa la Evaluacion de la Conformidad
en Normas de Informacion Comercial, Normas de Seguridad y Telecomunicaciones.
Ponencia sobre los Derechos Humanos. El Subprocurador de Telecomunicaciones
fue expositor acerca de laimportancia de los derechos humanos, el dia 18 de noviembre.

135
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IMAGEN 27. PONENCIA SOBRE LOS DERECHOS HUMANOS.
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

w) Webinar, Defensoria del Consumidor. El Director General de Defensa Colectiva
y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones participé como expositor el
25 de noviembre sobre la Terminacion Anticipada de Contratos en Servicios de
Telecomunicaciones.

x) Reunidén ICPEN. El Subprocurador de Telecomunicaciones participd en la reunion
virtual llevada a cabo el 02 de diciembre por La Red Internacional de Proteccién y
Cumplimiento del Consumidor (ICPEN), acerca de las autoridades de proteccion al
consumidor de todo el mundo para combatir las practicas comerciales fraudulentas,
enganosas e injustas.

y) Reunion de trabajo de economia digital. El Subprocurador de Telecomunicaciones
participd en dicho grupo de trabajo el 11 de diciembre.
z) Entrevista TV UNAM. E| Subprocurador de Telecomunicaciones fue invitado al

programa Media 20.1 el dia 12 de diciembre en TV UNAM para conversar sobre el
ABC de |la publicidad enganosa.
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IMAGEN 28. ENTREVISTA EN TV UNAM SOBRE EL ABC DE LA PUBLICIDAD ENGANOSA.
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2020

aa) Grupo de Trabajo de la UNCTAD. Asistencia de la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones el dia 17 de diciembre, para hablar sobre las modalidades de
los ejercicios voluntarios de revision.

En materia de participacion en eventos, el personal de la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones dio atencidn a los eventos institucionales a los que recibid invitacion,
asi como los coordinados internamente. De esta forma, durante el ano 2020 se reporta una
participacion en 275 reuniones.
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La Procuraduria Federal del Consumidor, érgano descentralizado de la Secretaria de
Economia, encargada de promover y proteger los derechos e intereses del consumidor y
procurar el paralelismo en las relaciones comerciales entre los consumidores y proveedores
de bienes, productosy servicios.

Su mision se funda en empoderar al consumidor mediante la proteccién efectiva del ejercicio
de sus derechosy la confianza ciudadana, promoviendo un consumo razonado, informado,
sostenible, seguroy saludable, a fin de corregir injusticias del mercado, fortalecer el mercado
internoy el bienestar de la poblacién.

Su vision se fija en ser una Institucion cercana a la gente, efectiva en la proteccion y defensa
de las personas consumidoras, reconocida por su estricto apego a la ley, con capacidad de
fomentar la igualdad, la no discriminacion, la participacion ciudadana, y la educacién para
un consumo responsable.

El siguiente apartado se enfoca en difundir informacién respecto a las actividades de las
unidades administrativas consideradas como el engranaje interno de la institucion y que son
pieza fundamental para la 6ptima operacion y desarrollo de los programas institucionales.

7.1. Transparencia

La Procuraduria Federal del Consumidor garantiza a la ciudadania el acceso a la informacion
publica, mediante el cumplimiento de las obligaciones establecidas en la Ley Federal de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica (LFTAIP), Ley General de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica (LGTAIP) y la Ley General de Proteccion de Datos Personales
en Posesion de los Sujetos Obligados (LGPDPPSO).

7.1.1. Comité de Transparencia

En el periodo que comprende del 1 de enero al 31 de diciembre de 2020, el Comité de
Transparencia de la PROFECO celebrd 77 sesiones, de las cuales 4 fueron Ordinarias y 73
Extraordinarias, suscribiendo 77 Actas de Sesiéon y 480 Resoluciones derivadas del analisis
de solicitudes de informacion.

TABLA 56. SESIONES Y ACTAS DE COMITE DE TRANSPARENCIA.

2020 4 73 77 77 480

Fuente: Secretaria Técnica del Comité de Transparencia de la Procuraduria Federal del Consumidor, 2020.
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7.1.2. Solicitudes de Informacién y datos personales

Durante el gjercicio 2020, la PROFECO recibié mediante el Sistema de Solicitudes de Informacioén
de la Plataforma Nacional de Transparencia (PNT), un total de 1,314 solicitudes de acceso a la
informacion y de datos personales, mismas que se encuentran totalmente atendidas.

TABLA 57. SOLICITUDES DE INFORMACION RECIBIDAS Y ATENDIDAS.

2019

1,346

2020

1,314

Fuente: Plataforma Nacional de Transparencia, 2019.

7.1.3. Avance sobre el cumplimiento a la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica (LGTAIP) en sus articulos 70, 71 y 80; asi como, la Ley Federal de
Transparenciay Acceso a la Informacién Publica (LFTAIP) en sus articulos 68, 69, 74, 75,y 76

Respecto al periodo que comprende del 1 de enero al 31 de diciembre de 2020, se informa lo

siguiente:

TABLA 58. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 70 LGTAIP.

UNIDAD ADMINISTRATIVA

FRACCIONES APLICABLES AL ART. 70

% DE AVANCE DE
CARGA RESPECTIVA DE
FORMATOS

Coordinaciéon General de Administracion XLvil, A 100%
Coordinacién General de Educacién y Divulgacion XXXVIIAy B, XXXVIIIAy By XLVIAy B 100%
Subprocuraduria de Servicios XLVIIIA,By C 100%
Subprocuraduria de Verificacién y Defensa de la Con- XIX, XXy XXXVII Ay B 100%
fianza
Subprocuraduria de Telecomunicaciones XXX, XLIy XLVIIABy C 100%
Di.reccic’)n General de Oficinas de Defensa del Consu- YOO, XOXKV1y XLVIIL A By C 100%
midor
Direccién General de Planeacion y Evaluacion IV,V,VI, XXIXy XLAyB 100%
Direccién G I de Inf ion Institucional y Vincu-

|r.elcaon . eneral de Informacién Institucional y Vincu XXIll A,B,Cy D 100%
lacion Social
Direccién General de Quejas y Conciliacion XX, XXXy XXXVIIAy B 100%
Direccién G.ene.ral de Contratos de Adhesion Registroy XXy XXX 100%
Autofinanciamiento
Direccion G | de Verificacion y Def del

ireccion General de Verificacion y Defensa de la XXX, XXXV, XXXVIT Ay By XLVIIIA, By C 100%
Confianza
Direccién General de Verificacion y Defensa de la Con- XXX, XXXV, XXXV Ay By XLVIIT Ay B 100%

fianza de Combustibles
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UNIDAD ADMINISTRATIVA

Direccién General del Laboratorio Nacional de Protec-

FRACCIONES APLICABLES AL ART. 70

% DE AVANCE DE
CARGA RESPECTIVA DE
FORMATOS

XIXy XX 100%
cién al Consumidor y ’
Direccién General Juridico Consultiva I, 11, XXXI'y XXXV A, By C 100%
Direccién General de Estudio sobre Consumo XXX, XXXVIIAy B,y XLI 100%
Direccién General de Programacion, Organizaciéony IX, XV Ay B, XXI A, By C, XXII, XXV, XXVI, XXXI A 100%
Presupuesto yB, XLIIAyB,yXLIVAyYB ’

INAy B, VIL VI, XAy B, XI, XIV, XVIAy B, XVII
Direccién General de Recursos Humanos y y y y 100%

XLIIAyB
Direccién General de Recursos Materiales y Servicios XXVII, XVIII Ay B, XXXIly XXXIV A, B,C, D, E, Fy 100%
Generales Gy XLV ’
Direccion G | de Proteccién al C idord

ireccion .ene.ra e Proteccion al Consumidor de XIX y XXXVI 100%
Telecomunicaciones
Direccién G | de Procedimientos y Analisis Publici-

Ir.ECCIOI"l enera ? rc?ce imientos y Andlisis Publici XXXV 100%
tarios de Telecomunicaciones
Direccién G | de Defi Colectivay Contratos d

|recq'c?n eneral de e.ens.a olectiva y Contratos de XLVIII A, By C 100%
Adhesién de Telecomunicaciones
Organo Interno de Control XVily XXIV 100%
Direccién General de Procedimientos XIX, XXXy XXXVI 100%

Fuente: Oficio INAI/SAI/DGEPPOED/1090/2020

TABLA 59. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 71 LGTAIP.

Direcciéon General de Planeacién y Evaluacion I, A 100%
E:;esﬁi)lzzs?gneral de Programacién, Organizaciony LB 100%
Unidad de Transparencia I, C 100%
Unidad de Transparencia I,D 100%
Unidad de Transparencia I E 100%
Unidad de Transparencia I,F 100%
Direccion General Juridica Consultiva 1,G 100%

Fuente: Oficio INAI/SAI/DGEPPOED/1090/2020.

TABLA 60. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 80 LGTAIP.

Unidad de Transparencia

100%

Fuente: Oficio INAI/SAI/DGEPPOED/1090/2020.
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TABLA 61. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 68 LFTAIP.

Unidad de Transparencia Apartado Unico 100%

Fuente: Oficio INAI/SAI/DGEPPOED/1090/2020.

TABLA 62. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 69 LFTAIP.

Direccion General de Planeacion y Evaluacién I, A 100%

Direccién General Juridica Consultiva I,B 100%

Fuente: Oficio INAI/SAI/DGEPPOED/1090/2020.

TABLA 63. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 74 LFTAIP.

Unidad de Transparencia Apartado Unico 100%

Fuente: Oficio INAI/SAI/DGEPPOED/1090/2020.

TABLA 64. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 75 LFTAIP.

‘ Unidad de Transparencia ‘ Apartado unico ‘ 100% ‘

Fuente: Oficio INAI/SAI/DGEPPOED/1090/2020.

TABLA 65. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 76 LFTAIP.

Unidad de Transparencia 1] 100%

Fuente: Oficio INAI/SAI/DGEPPOED/1090/2020.

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

Se informa que el tiempo promedio estimado de respuesta a las solicitudes de informacién durante el 2020,
fue de 20 dias habiles, tornando en consideraciéon que las respuestas otorgadas no excedieron el plazo de 20
dias habiles establecidos por la normatividad aplicable.

Con oficio de fecha 23 de febrero de 2020, mediante la herramienta de comunicacion con el Instituto antes
mencionado, denominada “HCOM", se inform& a este sujeto obligado que el periodo de verificacion del
Sistema de Portales de Obligaciones de Transparencia, correria del 2 de marzo al 13 de noviembre del 2020.

En ese tenor, el 18 de noviembre de 2020, el INAI concluye la revision a la verificacion vinculante, obteniendo
la PROFECO, un Indice Global de Cumplimiento del 100% a la verificacién vinculante al SIPOT de 2020.
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7.2. Planeacioén y Evaluacién

La Direccion General de Planeacion y Evaluaciéon (DGPE), aplica politicas, lineamientos y
procedimientos necesarios para llevar a cabo el proceso de planeacion y seguimiento de los
programas de la PROFECO. A continuacion, se explican las actividades mas relevantes en el
ejercicio 2020.

7.2.1. Programa Institucional 2020-2024 de la Procuraduria Federal del Consumidor

La PROFECO, publico el 29 de septiembre de 2020 en el Diario Oficial de la Federacion (DOF),
el Programa Institucional 2020-2024 de la Procuraduria Federal del Consumidor (PIPFC).
En este se registran los Objetivos prioritarios, Estrategias prioritarias y Acciones puntuales
encaminadas al cumplimiento de objetivos y metas institucionales, las cuales se vinculan
al Programa Sectorial de Economia 2020-2024 (PROSECO), al Plan Nacional de Desarrollo
2019-2024 (PND) y a los Objetivos de Desarrollo Sostenible 2030 (ODS).

Através de la DGPE, se le da seguimiento a las actividades comprometidas por parte de las
Unidades Responsables (UR) para el cumplimiento de las Acciones puntuales del PIPFC,
mismas que fueron reportadas para el ultimo trimestre del ejercicio 2020, a partir de la
publicacion del programa.

7.2.2. Programa Anual de Actividades (PAA) 2020

En este programa se plasma de forma calendarizada las actividades estratégicasy sustantivas
implementadas por las UR que conforman la institucion. Su objetivo consiste en definir las
actividades relevantes de la PROFECO para asegurar el cumplimiento de metasy objetivos,
asi como su evaluacion y seguimiento a través de la DGPE. El PAA permite a la Procuraduria
cubrir requerimientos de informacion de entidades externas como: el Organo Interno de
Control (OIC), diversos auditores externos, la Secretaria de Economia (SE), y la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP).

A este programa se le da seguimiento trimestral durante el ejercicio con la finalidad de
contar con reportes de las actividades realizadas por las UR y tomar las medidas preventivas
y correctivas para solventar posibles incumplimientos, en caso de ser necesario.

7.2.3. Elaboracion de Informes mandatados 2020

Durante 2020 se elaboraron y remitieron, como entidad coordinada del Sector Economia,
los siguientes informes mandatados:
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e Aportacion al Segundo Informe de Gobierno 2019 -2020 con fundamento en el articulo
69 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM) y del articulo
6delalLeyde Planeacion;y articulo 15 fraccion Xl del Reglamento interior de Secretaria
de Economia.

e Aportacidon institucional al Segundo Informe de Labores 2019 — 2020 de la SE, en
cumplimiento al articulo 93 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos;
23 delaLey Organica de la Administracion Publica Federal; 8o de la Ley de Planeaciony
5del Reglamento Interior de la Secretaria de Economia. Lo anterior con fin de informar
al Honorable Congreso de la Unidn del estado que guarda el Ramo.

7.2.4. Seguimiento, monitoreo y evaluacion a las Matrices de Indicadores
para Resultados 2020 (MIR)

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

e B-002 Generacion y difusion de informacion para el consumidor.

e E-OO5 Proteccion de los derechos de los consumidores.

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

Los resultados alcanzados por los indicadores que integran estos programas presupuestarios
fueron registrados en el Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda (PASH) de manera
mensual; informando el comportamiento de estos al Comité de Control y Desempefo
Institucional (COCODI).

7.2.5. Inventario CONEVAL y Fichas Iniciales de Monitoreo y Evaluacion 2019-2020

De conformidad a lo establecido en el “Programa Anual de Evaluacion de los Programas
Presupuestarios y Politicas Publicas de la Administraciéon PuUblica Federal para el Ejercicio
Fiscal 2020", bajo la coordinacién del Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de
Desarrollo Social (CONEVAL) y de la Secretaria de Economia (SE), se elaboré el Inventario
CONEVAL de los Programas presupuestarios B-002 y E-005, a cargo de la PROFECO.

Dichoinventario consiste en una base de datos en la que se integra la informacion relevante
de los programas antes mencionados; la cual funciona como insumo para la elaboracién de
las Fichas Iniciales de Monitoreo y Evaluacion 2019-2020 de los Programas presupuestarios
en comento.
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7.2.6. Cierre de Aspectos Susceptibles de Mejora 2019 y 2020

En seguimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM), derivados de evaluaciones externas, asi
como a las obligaciones establecidas en el numeral 18 del “Mecanismo para el seguimiento a los Aspectos
Susceptibles de Mejora (ASM), derivados de informes y evaluaciones a los programas presupuestarios de la
Administracion Publica Federal”, se atendid al 100% el ASM determinado en la Ficha de Monitoreoy Evaluacion
2017-2018 (FME), aplicada al Pp “B002 Generacion y difusion de informacioén para el consumidor”, notificando
oportunamente al CONEVAL y a la SHCP, con su debido soporte documental. Asimismo, la atencion al ASM
fue publicada en el Sistema de Seguimiento a Aspectos Susceptibles de Mejora (SSAS).

7.3. Oficinas de Defensa del Consumidor

La Direccion General de Oficinas de Defensa del Consumidor, en gjercicio de sus atribuciones para establecer
criterios, lineamientosy procedimientos que regulen la operacidn de las Oficinas de Defensa del Consumidor,
con el fin de proteger y promover los derechos de los consumidores, garantizando relaciones comerciales
equitativas que fortalezcan la cultura de consumo responsable y el acceso en mejores condiciones de
mercado a productos y servicios, asegurando certeza, legalidad y seguridad juridica.

7.3.1. Presencia Nacional de la PROFECO
Envirtud de lo anterior, en las entidades federativas de la Republica Mexicana, la PROFECO brinda serviciosalasy

los consumidores, durante 2020 lo realizd a través de 38 Oficinas de Defensa del Consumidor, todas coordinadas
por la Direccién General de Oficinas de Defensa del Consumidor. A continuacioén la relacion de éstas:

TABLA 66. OFICINAS DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Zona Caribe Mexicano

Zona Metropolitana de Nezahualcéyotl

Zona Gral. Luis Moya

Zona Metropolitana de Mérida

Zona Metropolitana de Tlalnepantla

Zona Gral. Francisco Villa

Zona Golfo-Sureste

Zona Metropolitana de Pachuca

Zona Golfo-Norte

Zona Golfo-Sur

Zona Acapulco-Lazaro Cardenas

Zona Nororiente

Zona Suroeste

Zona Metropolitana de Morelia

Zona Metropolitana de Monterrey

Zona Benito Juarez

Zona Corregidora Josefa Ortiz

Zona Metropolitana de Torreén

Zona Golfo-Centro

Zona del Bajio

Zona Pacifico

Zona Gral. Ignacio Zaragoza

Zona Miguel Hidalgo

Zona Gral. Felipe Angeles

Zona Gral. Emiliano Zapata

Zona Metropolitana de Guadalajara

Zona Metropolitana de Ciudad Juarez

Zona Leona Vicario

Zona Tlaquepaque-Colima

Zona Metropolitana de Hermosillo

Zona Metropolitana CDMX-Oriente

Zona José Guadalupe Posada

Zona Metropolitana de Tijuana

Zona Metropolitana CDMX-Poniente

Zona Bahia de Banderas

Zona La Paz

Zona Metropolitana de Toluca

Zona Altiplano

147
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7.3.2. Convenios de colaboracién con los tres niveles de gobierno

A efecto de cumplir con el ejercicio de sus atribuciones, en beneficio de la poblacién consumidora, la
PROFECO celebrdé convenios de colaboracion con gobiernos estatalesy municipales, a través de los cuales se
obtiene apoyo consistente en recursos materiales en donacién o comodato, como lo es mobiliario, vehiculos,
equipo de computo,inmuebles o espacios fisicos, entre otros; asi también, se obtienen recursos financieros y
recursos humanos, mediante personal comisionado, quienes sin dejar de estar vinculados laboralmente con
dichos gobiernos, brindan apoyo en las unidades administrativas de la PROFECO. Ademas, se suscribieron
convenios de colaboracion y coordinacion con dependencias y entidades de la Administracion Publica
Federal, universidades, entre otros, mismos que se detallan en la tabla “Convenios celebrados en el ejercicio 2020".

De los convenios celebrados con gobiernos estatales y municipales, se obtienen recursos para una mejor
operacion de las unidades administrativas., siendo en total 4 y entre los principales se refieren los siguientes:

TABLA 67. CONVENIOS CELEBRADOS EN EL EJERCICIO 2020.

Fueron suscritos los convenios con los siguientes Ayuntamientos:

« H. Ayuntamiento de Moroledn, Guanajuato, con vigencia del 1° de julio de 2020 al 8 de octubre
de 2021.

+ H. Ayuntamiento de Santa Maria Huatulco, con vigencia del 24 de enero de 2020 al 31 de

4 2’)‘/32::2:?::;2 diciembre de 2021.
« H. Ayuntamiento de San Pedro Pochutla, Oaxaca, con vigencia del 24 de enero de 2020 al 31 de
diciembre de 2021.
+ H. Ayuntamiento del Municipio de Tultitlan, Estado de México, con vigencia del 1° de julio de
2020 al 8 de octubre de 2021

4 TOTAL DE CONVENIOS

Fuente: Base de datos de la Direccion de Planeacién y Desarrollo, 2020.

7.3.3. Gestion de la asignacion de recursos materiales

Conrelacion a la gestion de recursos materiales, la Direccion General de Oficinas de Defensa del Consumidor
asesoro (de acuerdo a las fechas, documentos y procedimiento para la contratacion de los servicios)
a las Oficinas de Defensa del Consumidor, y gestiond ante la Direccion de Adquisiciones y Obra toda la
documentacion necesaria para formalizar sus necesidades de contratacion, que requirieron para el mejor
desempeno de sus funciones, tal y como se sefala en las siguientes tablas:

TABLA 68. SERVICIOS GESTIONADOS A OFICINAS DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, 2020.

e o

Limpieza 33 33
Vigilancia 31 31
Pension vehicular 2 2

Fuente: Base de datos de la Direccién de Planeacién y Desarrollo, 2020.
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Con relacion a los contratos de arrendamiento de los inmuebles esta Direccion gestiond ante la Direccidon
General de Recursos Materiales y Servicios Generales, la tramitacion para la elaboraciéon y registro de los
mismos, asesoro a las Oficinas de Defensa del Consumidor para que fueran enviados los requisitos completos

y en tiempo.
TABLA 69. CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO.

Tramite concluido 33

Tramite inconcluso 3

Fuente: Base de datos de la Direccion de Planeacion y Desarrollo, 2020.

7.3.4. Actividades realizadas en torno a la emergencia sanitaria por el virus SARS-CoV-2

Con motivo del incremento de precios en productos de la canasta basica que se registraron al inicio de la
pandemia, fueron emitidos requerimientos de informacion a proveedores por parte de las Oficinas de Defensa
del Consumidor distribuidas en el territorio Nacional, a efecto de vigilar y corregir aumentos injustificados
del precio del huevoy tortilla, habiendo emitido el nUmero de requerimientos que se indica a continuacion:

TABLA 70. REQUERIMIENTOS DE INFORMACION.

Zona Miguel Hidalgo 14
Zona Pacifico 13
Zona Corregidora Josefa Ortiz 12
Zona Gral. Francisco Villa 12
Zona Gral. Felipe Angeles 10
Zona Leona Vicario 10

Zona Bahia de Banderas

Zona Tlaquepaque-Colima

Zona metropolitana de Morelia

Zona Gral. Ignacio Zaragoza

Oficina en Coahuila

Zona Golfo-Norte

Zona Golfo-Sur

Zona metropolitana de Mérida

Zona metropolitana de Toluca

Zona del Bajio

Zona Gral. Luis Moya

Zona metropolitana CDMX-Oriente

Zona metropolitana CDMX-Poniente

Luunuu un o o0y )OO N 00 V|V

Zona metropolitana de Tijuana




150

Informe Anual
2020

Procuraduria Federal
del Consumidor

Zona Suroeste

Zona Caribe Mexicano

Zona metropolitana de Guadalajara

Oficina en Tamaulipas

Zona Altiplano

Zona metropolitana de Ciudad Juarez

Zona Nororiente

Zona Golfo-Sureste

Zona metropolitana de Monterrey

Zona La Paz

= =N NWW W w M Ddow

Zona metropolitana de Nezahualcéyotl
TOTAL 234

Fuente: Plataforma informatica “delegacionesone” de la Direccion de Mejoramiento Operativo, 2020

7.4. Informacion Institucional y Vinculacién Social

La Direccién General de Informacion Institucional y Vinculacién Social, tiene entre otras
atribucionesdivulgar la informacion institucional referente a la PROFECOy a sus actividades
en favor de lasy los consumidores, asi como aquélla que sea de interés para la misma, entre
lasy los servidores publicos y las unidades administrativas de la Procuraduria.

En el ejercicio fiscal 2020, esta Direccién General, en coordinacién con las distintas areas
sustantivas de la Procuraduria Federal del Consumidor, llevé a cabo diversas acciones para
informary sensibilizar a la poblacion en general sobre laimportancia de ejercer un consumo
seguro, saludable, sustentable, razonado e informado.

7.4.1. Actividades

Elaboracion de insumos informativos:

Emision de 190 boletines de prensa enviados a lideres de opinidn, representantes de medios
de informacidén en prensa escrita, radio, televisidon y portales web. Asi como a las Oficinas de
Defensa del Consumidor (ODECQ), para difusién en medios locales.

Elaboracidon y distribucion via electrénica a funcionarios de oficinas centrales y Oficinas
de Defensa del Consumidor (ODECQ), de 363 sintesis informativas matutinas y 755 cortes

informativos vespertinos, nocturnos y de oficinas estatales.

Cobertura informativa de 48 intervenciones del Procurador en conferencias matutinas del
Presidente de la Republica y seis eventos relevantes mas del titular de la dependencia.

Atencioén de 115 solicitudes de informacioén de representantes de medios.



Informe Anual
2020

Procuraduria Federal
del Consumidor

151

Logistica y atencién a medios de comunicacion:
e Programacioény coordinacion de 115 entrevistas con medios.

7.4.2. Objetivos

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

e Promover la imagen de la PROFECO ante lideres de opinidn, sectores publico y privado
y poblacién en general,como la institucion que empodera a losy los consumidores para
tener un consumo responsable, seguro, saludable, sustentable razonado e informado.

e Consolidar la relacion con medios de comunicacion para la difusion de las acciones que
[leva a cabo la institucion para dar certeza, legalidad y seguridad juridica en materia de
consumo.

o Fortalecer las acciones realizados por la PROFECO, con la finalidad de proteger los
derechos de lasy los consumidores, asi como su vida, su salud y su economia.

7.4.3. Actividades realizadas en torno a la emergencia sanitaria
por el virus SARS-CoV-2

Tras la declaratoria de contingencia sanitaria producida por el virus SARS-CoV-2 el 24 de marzo
de 2020, se generd un distanciamiento social, la movilidad y los habitos del consumidor se
modificaron, por lo que el principal objetivo de esta Direccidon General, fue el de proporcionar
informacién oportuna y objetiva que en esta contingencia sanitaria generada por el virus
SARS-CoV-2, contribuya a informar a las y los consumidores de sus mejores alternativas
dentro de la coyuntura social y econdmica que ha representado la pandemia.

Elaboracién de insumos informativos:
Elaboracion y emision de 25 boletines de prensa para reforzar las acciones ejercidas por la
institucion y cuyo tema principal fueron los siguientes rubros:

e Tortilla

e Cubrebocas, gel antibacterial y/o gel antiséptico, cofias y guantes de latex
e Pago en Colegiaturas

e Tanquesy Concentradores de Oxigeno

e Interjet/Derechos del pasajero

e Buen Fin/Comercio electrénico

¢ Servicios funerarios

e Suministro de agua potable por pipas

e Casas de empeno
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7.5. Administracion

En este apartado se dan a conocer las principales acciones realizadas en el ambito
administrativo de la PROFECO durante el ejercicio 2020, en primera instancia se presenta el
seguimiento al Control Interno de la Institucién, a través del Programa de Trabajo de Control
Internoy el Proceso de Administracion de Riesgos; posteriormente, los resultados alcanzados
en el Programa Nacional de Combate a la Corrupcion y a la Impunidad, y Mejora de la
Gestion Publica 2020-2024, asi como del manejo de los recursos materiales, presupuestales,
informaticosy humanos de la Instituciéon. De igual forma, se presentan las labores llevadas a
cabo por la Direccion General de Procedimiento Administrativo de Ejecucion. Area de nueva
creacion que estd asignada a la Coordinacién General de Administracion. Esto en razén
de las reformas realizadas al Reglamento y Estatuto Organico de la Procuraduria Federal
del Consumidor, publicadas en el DOF el 30 de diciembre de 2019 y 30 de enero del 2020,
respectivamente. Lo anterior, concentrado en la Coordinacién General de Administraciéony
las direcciones generales de Programacion, Organizaciony Presupuesto (DGPOP), Recursos
Humanos (DGRH), Recursos Materialesy Servicios Generales (DGRMSGQG), Informatica (DGl) y
la de Procedimiento Administrativo de Ejecucion (DGPAE), adscritas a la misma.

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

a) Sistema de Control Interno Institucional (SCIl)

En cumplimiento al numeral 11 del Acuerdo por el que se emiten las Disposicionesy el Manual
Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control Internoy su reforma, publicados
en el DOF el 3 de noviembre del 2016 y el 5 de septiembre del 2018, respectivamente; el
21 de enero de 2020, se registré en la aplicacion web: “Evaluacion del Sistema de Control
Interno Institucional (SCII)” (https://controlinterno.funcionpublica.gob.mx) el “Informe Anual
del Estado que guarda el Sistema de Control Interno Institucional 2019" y el “Programa de
Trabajo de Control Interno 2020 (PTCI)".

En la Primera Sesidn Ordinaria 2020 del H. Comité de Control y Desempeno Institucional
(COCODI), celebrada el 18 de febrero del 2020, se presentod el Informe Anual del Estado que
Guarda el Sistema de Control Interno Institucional 2019.
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El Informe mostrd los aspectos relevantes y avances en la implementacién, actualizacion,
fortalecimientoy seguimiento del Sistema de Control Interno Institucional. La autoevaluaciéon
del SCII se realiz6 mediante la seleccién de 6 Procesos Prioritarios (PP), 5 sustantivos y 1
administrativo:

e PP1: Verificacion de Combustibles;

e PP2: Verificar y Vigilar el Cumplimiento de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
(LFPC) y Normatividad Aplicable;

PP3: Verificacion y Vigilancia de Telecomunicaciones;

PP4: Registro Publico de Casas de Empeno;

PP5: Conciliacion;

PPG6: Finanzas (Presupuesto).

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

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

de mejora para fortalecer el SCII.

En el cumplimiento general de los elementos de control del SCII, la Institucién obtuvo 83.6%.

TABLA 71. PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR NORMA GENERAL DE CONTROL INTERNO.

Primera Ambiente de Control 84.7
Segunda Administracién de Riesgos 83.3
Tercera Actividades de Control 83.1
Cuarta Informar y Comunicar 83.3
Quinta Supervisiéon y Mejora Continua 83.3
Quinta Supervisidn y mejora continua 83.3

Fuente: Aplicacion WEB “Evaluacion SCII” enero 2020.

Programa de Trabajo de Control Interno 2020 (PTCI)

Para el Programa de Trabajo de Control Interno 2020, se comprometieron 144 acciones de
mejora en los seis procesos prioritarios evaluados, mismas que fueron cumplidas al 100%,
habiéndose realizado dentro de lo previsto.
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PROFEC() PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

REPORTE DE AVANCES TRIMESTRAL DEL PROGRAMA
DE TRABAJO DE CONTROL INTERNO

a) Resumen cuantitativo de las acciones de mejora comprometidas, indicando el total de las conclui-
dasy el porcentaje de cumplimiento que representan, el total de las que se encuentran en procesoy
porcentaje de avance de cada una de ellas, asi como las pendientes sin avance:

No. de Acciones de Mejora  No. de Acciones de Mejora

Comprometidas en el PTCI Comprometidas en el PTCI
Original Actualizado

155 144

Situacion de las Acciones de Mejora

Trimestre Concluidas % de En Proceso Pendientes
Cumplimiento (Sin avance)
Primero 1 0.7 86 57
Segundo 10 6.9 99 34
Tercero 24 16.7 108 1
Cuarto 109 75.7 0 0

Situacion de las Acciones de Mejora

Acumuladoal Total de Acciones Concluidas % de En Proceso Pendientes
Trimestre de Mejora Cumplimiento (Sin avance)
Acumulado al 144 144 100.0 0 0
Cuarto

Acciones de Mejora en Proceso al Trimestre Reportado
AM.conavance AM.conavance AM. con avance

Acumulado entre 1%y 50% Acumuladoentreel51%y80%  Acumulado entre el 81%y 99%
Fuente: Reporte de 6vances Trimestral del PTCI 2020 al 4° trirBestre 2020. https://controlinterno.funcianpuinca.gob.mx/ESCII/

Fuente: Reporte de Avances Trimestral del PTCI 2020 al 4° trimestre 2020. https://controlinterno.funcionpublica.gob.mx/ESCII/

Reportes de Avances Trimestrales del PTCI 2020

El22 de abril, el 15 de julio, el 15 de octubre y el 30 de noviembre de 2020 respectivamente, se
registraron en la aplicacién web “Evaluacion del SCII” (https://controlinterno.funcionpublica.
gob.mx/ESCII) el Primer, Segundo, Tercer y Cuarto Reportes de Avances Trimestrales del
PTCI 2020.
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Resultados PTCI 2020

Debido a la emergencia sanitaria por la epidemia generalizada por el virus SARS-CoV-2,
las areas responsables de los procesos enfrentaron diversas problematicas durante todo
el ano, la mayor parte del personal no asistié con regularidad, lo que ocasioné que no se
pudiera llevar a cabo tal y como se habia planeado el cumplimiento de las Acciones de
Mejora. Se implementaron actividades y métodos alternos de trabajo para dar atencion a
los compromisos establecidos.

Sin embargo, a pesar de las limitantes, los resultados relevantes alcanzados con la
implementaciéon de las Acciones de Mejora comprometidas en el Programa de Trabajo de
Control Interno 2020, fueron las siguientes:

e Las Unidades Administrativas responsables de los 6 Procesos Prioritarios, atendieron las
Acciones de Mejora comprometidas en el PTCI-2020 de manera razonable. De tal forma,
que al cierre del gjercicio se logré el 100% de avance en el PTCL.

e Las Areas que lo tenian proyectado, actualizaron y difundieron sus Manuales de
Organizaciéon y de Procedimientos. No obstante, se tendran que retomar acciones
derivado de las modificaciones a la normatividad Institucional.

e Enla medida de lo posible, se impartieron cursos de capacitaciéon y se difundié material
en temas de Control Interno y Administraciéon de Riesgos.

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

e Se llevaron a cabo durante el afio, reuniones de trabajo virtuales con el personal de
cada Area responsable, a fin de dar seguimiento a los programas de trabajo de Control
Interno, Administracién de Riesgos, cumplimiento de metas y objetivos, atencidon de
observaciones determinadas por diversas instancias fiscalizadoras y, en general, sobre
aspectos relacionados con sus areas de trabajo.

e Se resaltd la utilizacidon y aprovechamiento de las tecnologias de la informacién. La
Direccion General de Informatica a solicitud de las dreas de los procesos, implementd
mejorasy eficientd los métodos de los servicios que se brindan.

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

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

e Se debe seguir trabajando en la mejora continua de todos los procesos administrativos
y sustantivos de la Instituciéon para contar con un Sistema de Control Interno fuerte y
robustecido.
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Continuar con la capacitacion en materia de Control Interno, no sélo con el personal que
interviene en los procesos seleccionados, sino a nivel institucional.

Enrazdn de las reformas que se realizaron al Estatuto Orgénicoy Reglamento de la PFC, resulta
necesario actualizar los Manuales de Organizacion y Procedimientos.

Es necesario que las Unidades Administrativas continden analizando sus procesos con la
finalidad de mejorarlos y automatizarlos a través del manejo de las TIC “s.

b) Administraciéon de Riesgos Institucionales

De acuerdo al informe emitido por el Organo Interno de Control, correspondiente al Avance
Trimestral del Programa de Trabajo de Administraciéon de Riesgos, emitido mediante oficio nUmero
10-315/C.1.-111.-053/2021, de fecha 19 de enero de 2021. En el cual, se determiné que de las 19 acciones
de control comprometidas se cumplieron al 100%. Asimismo, fueron reportadas en tiempoy forma
en la aplicacion web: “Administracion de Riesgos” (https://controlinterno.funcionpublica.gob.mx/
ESCII), mediante reportes trimestrales. Se destacan entre las acciones cumplidas, las siguientes:

Se realizaron los reportes semestrales del estado que guarda la infraestructura tecnoldgica
que soporta el centro de datos.

En lo referente a la actualizacion de las reglas operativas que permitan la estandarizacion
y control de soluciones tecnolégicas, se ejecutd el proyecto denominado “Disposiciones
Generales para la Administracion de los Recursos Informéaticos de la Procuraduria Federal del
Consumidor”.

Se promovid la capacitaciéon para el personal responsable de la gestién de sistemas y/o aplicacion
para su uso eficiente. Implementando nuevas herramientas tecnoldgicas, especificamente
sobre el uso del Sistema de Control de Gestion de la Procuraduria Federal del Consumidor ala
Direccion General de Verificacion y Defensa de la Confianza.

Se llevaron a cabo las adecuaciones tecnoldgicas a las necesidades operativas de las areas para
su optimizacion.

Se capacité al personal sobre el llenado de actas y sobre el Procedimiento Administrativo de
Ejecucion.

Se llevé a cabo un cronograma de actividades, con la finalidad de realizar una mejor distribucion
sobre cargas de trabajo.

Se realizaron visitas de supervision y capacitacion integral al personal que realiza acciones de
verificacion para atender denuncias en contra de proveedores de bienesy servicios.

Se capacitoé al personal sobre la “Relevancia y Objetivo del Proceso Sustantivo de Verificacion
y Defensa de la Confianza”, difusion de los “Principios y Valores del Cédigo de Etica de los
Servidores Publicos del Gobierno Federal”, el “Cédigo de Conducta de la Procuraduria Federal
del Consumidor”y las “Reglas de Integridad para el Ejercicio de la Funciéon Publica”.

Se supervisé la correcta ejecucion de los procesos de verificacidon en campo de los defensores
de la confianza adscritos a la Direccion General de Verificacion y Defensa de la Confianza de
Combustibles.
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e Sesupervisé en campo el desempeno de los defensores de la confianza en las estaciones
de servicio de las cuales generaron actas de supervision y estadisticas que permitieron
identificar elementos que actudan fuera del modelo operativo del proceso de verificacion
y defensa de la confianza, por lo que permitié evaluar la capacidad del personal y armar
estrategias a fin de fortalecer la defensa de la confianza.

e Secred el proyecto de Procedimiento Administrativo de Ejecucion y del establecimiento
de los medios de difusion de manera central y descentralizada.

e Se capacitd al personal de la Direccion General de Procedimiento Administrativo de
Ejecucioén, de acuerdo a lo establecido en los planes y programas.

e Se impartieron cursos para que los servidores publicos de las ODECOS identifiquen las
facultades que se tienen como érgano, para ejercer de manera adecuada la emisiéon y
cobro de multas.

e Se capacitd y coordind a las areas requirentes de bienes y servicios en material de
adquisiciones a fin de fortalecer la comunicacién con la Direccién de Adquisiciones y
Obra.

e Se capacito al personal adscrito a la Direccion de Adquisiciones y Obras en materia

de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su

Reglamento, POBALINES (Politicas, Basesy Lineamientos en materia de Adquisiciones,

Arrendamientos de Bienes Muebles y Prestacion de Servicios), Manual Administrativo

de Aplicacién General en Materia de Recursos Materiales y Servicios Generales y la Ley

de Austeridad Republicana.

Se actualizaron las Politicas, Bases y Lineamientos en materia de Adquisiciones,

Arrendamientos de Bienes Mueblesy Prestacion de Servicios de la Procuraduria Federal

del Consumidor. (POBALINES).

e Se capacitd y coordind a las areas requirentes de bienes y servicios en materia de

adquisiciones a fin de fortalecer la comunicacién con la Direccién de Adquisiciones y

Obra.

En lo referente a los Procedimientos por Infracciones a la Ley (PILs) atendidos fuera

del plazo normativo, se realizaron programas de capacitacion, programas de trabajo y

supervision a fin de eficientar los procesos.

c) Programa Nacional de Combate a la Corrupcion a la Impunidad, y Mejora de la Gestion
Publica 2019-2024.

Conlafinalidad de coadyuvar en promover la eficiencia y eficacia de la gestion publicade la
Administracion Publica Federal, a través de acciones que moderniceny mejoren la prestacion
de los servicios publicos y promover la productividad en el desempeno de las funciones
de la institucidn; se asegura que los recursos humanos y materiales sea en beneficio de la
poblacién; dando combate frontal a la corrupciéony a la impunidad, y procurando la mejora
constante de la gestion publica.
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En ese tenor, la Procuraduria Federal del Consumidor firmoé las Bases de Colaboracion del
Programa Nacional de Combate a la Corrupcién y la Impunidad, y de Mejora de la Gestiéon
Publica 2019-2024, que entré en vigor el 30 de agosto del 2019, con la finalidad de erradicar
la corrupcion dentro de la Institucion. Por lo que se dio atencion a los compromisos e
indicadores comprometidos a fin de mejorar el uso de los recursos publicos. Para ello se
llevaron a cabo las siguientes acciones:

Las Bases de Colaboracion del Programa Nacional de Combate a la Corrupciéon y la
Impunidad,y de Mejora de la Gestion Publica 2019-2024, se integraron de la siguiente forma:
52 Compromisos; de los cuales, 3 corresponde su cumplimiento a instancias externas a la
PFCy 15 Indicadores. Los resultados obtenidos fueron:

Compromisos Anticorrupcion

La PROFECO, comprometida en erradicar la corrupcion y la impunidad dentro de la
Institucion, da cabal cumplimiento a cada uno de los compromisos e indicadores que se
tienen suscritos ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico; para tal efecto se reportaron
en su totalidad los contratos generados en el ejercicio fiscal 2020, asi como el informe del
monto ejercido en cada uno de ellos. Asimismo, se ha capacitado a los servidores publicos
en el marco del Programa Anual de Capacitacion, en materia de Transparencia. Se promovié
la difusion en la Plataforma de Ciudadanos Alertadores mediante carteles que abordaron
los temas:

1. (Quéeslaplataforma?

2. Garantiadeanonimato

3. Creacion de la Plataforma

4. Objetivos de la Plataforma

5. Ambito de actuacion de la Plataforma
6. Quédebe conteneruna alerta?

7. Coémo enviar una alerta?

8. Seguimiento,y

9. Autoproteccion.

Y tres Banners disenados por la Secretaria de la Funcién Publica (SFP) y la Secretaria de
Economia (SE), respecto al combate a la corrupcién, se promovieron en el Comité de Controly
Desempefo Institucional acuerdos y seguimientos referentes a programas presupuestarios.
Asimismo, durante los meses de enero a diciembre de 2020 se celebraron las XXXIV, XXXV y
XXXVI Sesiones Ordinarias del Consejo Consultivo del Consumo.
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Compromisos No Impunidad

La PROFECOQO, para fortalecer el combate a la impunidad, da puntual seguimiento a las faltas
administrativas que puedan cometer las personas servidoras publicasy las sanciones a que pueden
ser acreedoras, se da seguimiento a las observaciones generadas por el Organo Interno de Control,
se difundieron materiales de difusion via “All Users” de infografia de la SFP y de la Unidad de
Etica, Integridad Publicay Prevencion de Conflictos de Intereses (UEPPCI), en materia de Conflicto
de Intereses. Se dio asesoria, asi como, capacitacion sobre el tema de Conflicto de Intereses; se
difundid material referente a Responsabilidades Administrativas para salvaguardar la disciplina
administrativa; se publico via “All Users” a todos los servidores publicos el tema de la importancia
de la manifestacion de su patrimonio.

Compromisos de Mejora de la Gestién Publica

Una delas metas principales de la presente Administracion es promover la mejora de la gestion publica
para ello, la PROFECO dio seguimiento y atencion puntual a todos los acuerdos que se emitieron en
el COCODI, asi como a las acciones en materia de control, se informaron los resultados alcanzados en
la aplicacion de las medidas de austeridad; también se implementaron herramientas que permiten
al ciudadano recibir mas y mejores servicios, se dio continuidad a la Plataforma de Conciliacion en
Linea (CONCILIANET) y al Tablero para la toma de decisiones los cuales permiten obtener datos
estadisticos, generando calculosy agrupaciones de informacion sobre los consumidores, para brindar
un mejor servicio. Adicionalmente se actualizé el Sistema de Credenciales para generary consultar las
mismas de forma mas eficiente, se desarrollé la aplicacion de firma electrénica para reducir el uso de
papel, impresiones y escaneo de documentos, se dio continuidad al Sistema de Control de Gestién
Institucional que facilita la comunicacion interna; Se dio continuidad a las pruebas del Portal para el
Reporte de Actividadesy Registro de Asistencia del personal que realiza Home Office de la PROFECO.
Se cumplié con lo establecido en el DECRETO por el cual se establecen Medidas de Austeridad en
Reduccion del Presupuesto, en las partidas 2000 y 3000 relacionadas a “Materiales y Suministros”
y “Servicios Generales” respectivamente, con la finalidad de racionalizar el gasto destinado a las
actividades administrativas de operacién y apoyo.

Por otro lado, la PROFECO formulé las “Medidas especificas para el eficiente ejercicio de 2020”, con
el fin de eficientar y promover la cultura de honestidad y transparencia para el eficiente ejercicio
del gasto.

Se da puntual cumplimiento a los procesos de planeacion referente a las contrataciones y
compras consolidadas mediante la mejora continua en la calidad de la informacién, asi como,
del procedimiento de contratacidén que permitan conseguir las mejores condiciones en cuanto
a calidad, economia, eficacia, eficiencia, imparcialidad, honradez, que permitan las mejores
condiciones para el Estado. Se dio seguimiento a las acciones de mejora que se comprometieron
en el Programa de Administracién de Riesgos 2020, mismas que fueron concluidas al 100%.
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Compromisos de Recursos Humanos

Con la finalidad de profesionalizar a los Recursos Humanos de la Instituciéon, se han
difundido contenidos graficos y audiovisuales relacionados con temas fundamentales
de la Nueva Etica publica, como son: “Prontuario para el uso del lenguaje incluyente y no
sexista en la Funcién Publica”, “Protocolo para la Actuaciéon con Perspectiva de Géneroen la
Investigacion y Sustanciacion de Quejas y Denuncias”. Cédigo de Etica, Principios y Valores
Constitucionales, entre otros. Se fortalecio la cobertura de operacién del Comité de Eticay
Prevencion de Conflicto de Intereses, asimismo, se promovid la Nueva Etica Publica mediante
cursos en linea. Se dio seguimiento a todos y cada uno de los Acuerdos generados en el
COCODI en materia de funciones del servicio publico. Se actualizaron diversos Manuales
Especificos de Organizacion a través de la herramienta tecnoldgica Alfresco Share, se
envio el “Formato Elementos y Analisis” ante la SFP con la finalidad de obtener el analisis
del impacto de estructuras organicas en el cumplimiento de sus objetivos y resultados
institucionales, asimismo, se ha actualizado la estructura organica. Se desarrollaron acciones
de simplificacion y mejora en los procesos sustantivos. Se llevaron a cabo las medidas
necesarias con la finalidad de profesionalizar a los servidores publicos capacitando a 903
mujeresy a 650 hombres.

Compromisos de Uso de Bienes

Para la atencion de estos compromisos, se actualizo la base de datos en el padrén inmobiliario
en el cual se acredita la titularidad de todos y cada uno de los inmuebles de la PROFECO,
otorgando la certeza juridica pertinente para la posesion de cada uno de ellos, indicando la
informaciéon por cada uno de los inmuebles, garantizando asi el dptimo aprovechamiento
y la correcta ocupacién de espacios, priorizando el uso adecuado de los mismos. Asimismo,
con el objeto de complementar la actualizacion de los dictamenes valuatorios, se solicitd
ante el Instituto de Administracion y AvalUuos de Bienes Nacionales (INDAABIN) los 25
servicios valuatorios paramétricos de los inmuebles federales de esta dependencia. Se tienen
capturados ante el Sistema de Inventario del Patrimonio Inmobiliario Federal y Paraestatal
(SIPIFP) 25 cédulas de inventario.

Indicadores

En el gjercicio 2020 se dio cumplimiento al 100% de los indicadores comprometidos en las
Bases del Programa Nacional de Combate a la Corrupciony la Impunidad, y de Mejora de la
Gestion Publica 2019-2024.

En conclusion, el cumplimiento a los compromisos e indicadores suscritos en las Bases de
Colaboracion en la PROFECO, generd una mejora en la gestion publica en las diversas areas
gue la conforman.
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d) Comité de Etica y de Prevencién de Conflictos de Interés (CEPCI)

El Comité de Etica y de Prevencion de Conflictos de Interés de la Procuraduria Federal del
Consumidor (CEPCI), es el 6érgano encargado de implementar acciones de capacitacion,
sensibilizacion y difusion de la cultura de la integridad en el ejercicio de la funcién publica, asi
como de la atencidn de denuncias por presuntas vulneraciones al Cédigo de Etica de las personas
servidoras publicas del Gobierno Federal y al Cédigo de Conducta de la Procuraduria Federal del
Consumidor. Durante 2020, y en cumplimiento a su Programa Anual de Trabajo, el CEPCI realizé
las siguientes actividades:

Capacitacion y Sensibilizacion

En cumplimiento al numeral 42. Del Informe Anual de Actividades, fracciones | y Il de los
Lineamientos Generales para la integraciéon y funcionamiento de los Comités de Etica, publicados
en el Diario Oficial de la Federacion el 28 de diciembre de 2020, en lo sucesivo “Lineamientos
Generales”, en lo que respecta al Indicador 1. Indicador de capacitacion en materia de ética,
integridad publica y prevencién de conflictos de interés, el CEPCI realizé lo siguiente:

La Actividad 1.1.1, establece la necesidad de realizar las gestiones necesarias para asegurar que el
curso denominado: “Nueva Etica e Integridad en el Servicio Publico”, fuera acreditado por quienes
conforman el CEPCI. Sobre este punto, se obtuvo la participacion de 9 personas miembros del
Comité, mismos que acreditaron el curso en linea obteniendo un promedio general de 97.44
puntos.

Asimismo, en la Actividad 1.1.2, se considera el realizar las gestiones necesarias para que las personas
servidoras publicas de esta Procuraduria participen en cursos de capacitacién o sensibilizacion
sobretemasde ética, integridad publica, prevencidn de conflictos de interés, igualdad o violencia de
género, hostigamiento sexual y acoso sexual, o prevencion de la discriminacion. Sobre el particular,
el CEPCl a través de medios electrénicos, hizo extensivas a las personas servidoras publicas de esta
Procuraduria, incluyendo a las personas integrantes del propio Comité, las convocatorias de los
cursos de capacitacion: “Género, Masculinidades, Lenguaje Incluyente y No Sexista”; “Los Conflictos
de Intereses en el Ejercicio del Servicio Publico™;, “iSumate al PROTOCOLQO!"; “Introduccién a la

Igualdad entre mujeres y hombres”, asi como “Nueva Etica e Integridad en el Servicio Publico”.

Es importante mencionar, que derivado de la pandemia generada por el virus SARS-CoV-2
(COVID-19) y de los diversos ACUERDOS publicados por la Secretaria de la Funcién Publica para la
suspension de términosy plazos legales de actividades no esenciales como medida de prevencion
ala propagaciony combate del COVID-19,y a la reanudacién de los mismos, las referidas gestiones
de capacitacion, se vieron afectadas. No obstante lo anterior, se obtuvo la participacion de 240
personas servidoras publicas en los diferentes cursos antes mencionados, entre ellos los integrantes
del CEPCI, conforme a lo siguiente:
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TABLA 72. CURSOS TOMADOS POR LOS INTEGRANTES DEL CEPCI.

La Nueva Etica e Integridad en el Servicio Publico

Protocolo para la Prevencion, Atencion y Sancién del Hostigamiento Sexual y Acoso Sexual

9
Los Conflictos de Intereses en el Ejercicio del Servicio Publico 6
6
8

Otros Cursos o Talleres impartidos o gestionados por el Comité de Etica
TOTAL 29

Fuente: Comité de Eticay de Prevencién de Conflictos de Interés.

El PAT 2020, en su Actividad 1.1.3, considera convocar a los miembros, asesores y suplentes
del Comité de Etica a un curso en materia de prevencion de conflictos de interés, en
cumplimiento a lo anterior se obtuvo la participacion de 6 personas miembros del Comité
en el curso en linea “Los Conflictos de Intereses en el Ejercicio del Servicio PUblico”, mismos
que lo acreditaron con un promedio general de 91.66 puntos.

Dentro del Indicador 2 denominado: “Indicador de eficacia en la implementaciéon de
acciones de capacitacion”, el CEPCl realizé las siguientes actividades:

Enla Actividad 1.2.1, se considera realizar gestiones para que el CEPCI u otra instancia imparta
capacitacion o sensibilizacién sobre los elementos fundamentales de los conflictos de
interés, bajo este rubro mediante oficio PFC/CEPCI/SE/011/2020, se solicitd el apoyo de la
Direccion General de Recursos Humanos para considerar en las acciones de capacitacion
programadas para el afo 2020, cursos presenciales o en linea en materia de prevenciéon de
conflictos de intereses. Asimismo, y como se refirié en lineas anteriores, el CEPCI extendid
convocatorias electréonicas del curso de capacitacion “Los Conflictos de Intereses en el
Ejercicio del Servicio Publico”.

En la Actividad 1.2.2, se establece elaborar un proyecto o propuesta de programa de
capacitacion en materia de ética, integridad publicay prevencion de conflictos de intereses
para las personas servidoras publicas de esta Procuraduria, para los afios 2020 a 2024, sobre
el particular el CEPCI en su Quinta Sesion Extraordinaria, celebrada el 10 de noviembre de
2020, aprobé el “Programa Anual de Capacitacion (PAC) del Comité de Etica, en materia
de ética, integridad publica y de prevencion de conflictos de intereses para las personas
servidoras publicas de la PROFECO, que serd aplicado durante los gjercicios 2021 a 2024.

En relacion a la realizacion de gestiones para convocar al personal de la PROFECO a través
de la participacion de los miembros, asesores y suplentes del Comité de Etica a cursos en
materia de Hostigamiento Sexual y Acoso Sexual, (Actividad 1.2.3 del PAT 2020), el CEPCI
extendié convocatorias electrénicas del curso de capacitacion “iSumate al PROTOCOLQO!",
logrando la participacion de 40 personas servidoras publicas, con un promedio general de
90.27 puntos. Sobre este tema, cabe mencionar que en colaboracion con el Instituto Nacional
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delas Mujeres (INMUJERES), se habia logrado la programacion del “Taller sensibilizacion para
la atencién en casos de hostigamiento sexual y acoso sexual, Comité de Eticay de Prevencion
de Conflictos de Interés de la Procuraduria Federal del Consumidor”, sin embargo, debido
a una actualizacion del Taller, asi como a la contingencia sanitaria derivada de COVID 19, la
actividad se vio afectada y suspendida.

Acciones de Difusion

El PAT 2020 incluye el Indicador 3 “Indicador de eficacia en la implementacion de acciones
de difusion”, cuyo objetivo es el de desarrollar acciones de difusion para impulsar el
conocimiento y la sensibilizacion de las personas servidoras publicas de la PROFECO en
materia de ética e integridad publica y prevenciéon de conflictos de interés, mismo que se
encuentra relacionado con el numeral 42, fracciones |y VIl de los Lineamientos Generales, y
en cumplimiento al mismo el CEPCI realizé las siguientes actividades:

Dentro de la Actividad 2.1, se realizd la invitacidon mediante correo electrénico a todo el
personal de esta Procuraduria via “All Users”, a participar en el curso “Nueva Etica e Integridad
en el Servicio Publico”, esta difusién se realizé en las siguientes fechas: 15 de abril; 26 de mayo;
30dejunio;1dejulio; 3,4 ,5y 6 de agosto; 8,9,10, 11y 14 de septiembre; 16,19, 20, 21,26 y 30 de
octubre; 12,13y 18 de noviembre, asi como el 24 y 25 de diciembre de 2020.

La generaciony difusion de contenidos graficos o audiovisuales en materia de sensibilizacion
sobre el tema de conflictos de interés (Actividad 2.1.2), se encontraba dentro de los
compromisos del CEPCI, por lo que en cumplimiento a este se realizé la difusion de un
cartel sobre “Actuacion ante el Conflicto de Interés” mediante correo electrénico para todo el
personal via “All Users” los dias 30 y 31 de marzo; 1,2y 3 de abril. En refuerzo de esta campana
se realizaron difusiones correspondientes a materiales graficos el 27 de noviembre, 07 y 08
de diciembre de 2020.

Aunado aloanterior, se difundid via correo electrénico la invitaciony convocatoria al curso “Los
conflictos de Intereses para el Ejercicio del Servicio Publico”, durante los dias comprendidos
del10al14 de agosto; 19y 20 de noviembre, y del 30 de noviembre al 04 de diciembre de 2020.

La Unidad de Etica Publicay de Prevencion de Conflictos de Interés (UEPPCI) de |a Secretaria
de la Funciéon Publica (SFP), solicité al CEPCI a lo largo del ano 2020 realizar la difusion de
diversos materiales sobre diferentes temas tales como: Etica, Integridad Publica, Prevencion
de Conflictos de Interés o temas afines (Actividad 2.1.3), por lo que en cumplimiento a esta
actividad, el CEPCI realizd diversas campanas de difusion conforme a lo siguiente:
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TABLA 73. CAMPANAS DE DIFUSION REALIZADAS DURANTE 2020.

Materiales relacionados sobre el tema de Discriminacion. Septiembre y Octubre

Protocolo de Actuacién con Perspectiva de Género en la Investigaciéon y

Substanciacion de Quejas y Denuncias (PAPGISQD). Julio, Septiembre y Noviembre

Dia Internacional de la Mujer. Marzo

Dia Internacional Contra la Corrupcion. Diciembre

Materiales sobre Principios. Noviembre y Diciembre

Principios Constitucionales. Julio, Agosto y Septiembre

Prontuario para el Uso del Lenguaje Incluyente y No Sexista. Marzo, Abril y Julio

Cédigo de Etica de las Personas Servidoras Publicas del Gobierno Federal. Julio, Octubre y Diciembre

Declaracién de Situacion Patrimonial. Agosto, Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre
Invitacion al Webinario: “Dia Internacional de Eliminacion de la Violencia Contra las .

Mujeres”. Noviembre

Campana sobre el tema de “Hostigamiento Sexual y Acoso Sexual”. Noviembre y Diciembre

Fuente: Comité de Etica y de Prevencién de Conflictos de Interés.

Una de las actividades incluidas dentro del PAT 2020 (Actividad 2.1.4), es la difusién del “Protocolo para la
prevencion, atencion y sancion del hostigamiento sexual y acoso sexual”, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el dia 3 de enero de 2020; por lo que para el cumplimiento de dicha actividad se difundié un cartel
mediante correo electronico los dias: 24 y 31 de marzo; 7,14, 21y 28 de abril y 2 de julio de 2020.

Respecto a la Actividad 2.1.5, el CEPCI distribuyd entre las diferentes areas integrantes de esta Institucion
los materiales graficos proporcionados por el Organo Interno de Control en la Procuraduria Federal del
Consumidor, alusivos al tema de sensibilizacion sobre el Hostigamiento Sexual y Acoso Sexual con el nombre:
“Tenemos que Hablar”, referente a las faltas administrativas que pueden cometer las personas servidoras
publicas y las sanciones a que se pueden hacerse acreedoras, mismos que se solicité fueran colocados en
lugares visibles tanto para las personas servidoras publicas como el publico en general, dichas actividades se
realizaron los dias: 7 de mayo; 9 de junioy 2 de julio de 2020.

La Secretaria de la Funcidn Publica (SFP) puso en marcha la “Plataforma de Ciudadanos Alertadores Internos
y Externos de la Corrupcion”, por lo que a fin de dar cumplimiento a la Actividad 2.1.6 en el PAT 2020, se realizé
la campana de difusion del mismo nombre, mediante correo electrénico via “All Users”, los dias: 7 de julio; 21
al 26 de agosto y 12 al 16 de octubre, y del 14 al 18 de diciembre de 2020, con el objetivo de que las personas
servidoras publicas de esta Procuraduria conocieran de la existencia de dicha Plataforma.

En relacion a la Actividad 2.1.7, el CEPCI realizd la difusion del Cédigo de Conducta de la PROFECO a través
de un triptico con el nombre “Conoce, vive y promueve tu Cddigo de Conducta” el dia 26 de febrero del 2020,
a fin de coadyuvar y promover la practica de la labor cotidiana de las personas servidoras publicas de esta
Procuraduria, en apego a los principios y valores establecidos en el “Cédigo de Etica de las Personas Servidoras
Publicas del Gobierno Federal” y “El Cédigo de Conducta de la PROFECO".
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Conforme a todas las actividades detalladas anteriormente, resulta importante sefalar que el CEPCl cumplié
con la meta establecida de realizar mas del 80% de las acciones de difusién programadas, asi como las que, en
su caso, fueron solicitadas por la Unidad de Etica, Integridad Publica y Prevencion de Conflictos de Intereses
de la Secretaria de la Funcion Publica (UEIPPCI).

Atencioén a denuncias en materia de ética, integridad publica y conflictos de interés
El PAT 2020, en su Indicador 4. Indicador General de Eficacia en atencion a Denuncias, el cual tiene como

objetivo el atender las denuncias que se presenten al CEPCl de la PROFECQO, y en concordancia con el numeral
42, fracciones lll, IVy V de los Lineamientos Generales, se informa lo siguiente:

Durante el ejercicio 2020, fueron presentadas ante el CEPCI 5 denuncias, mismas que conforme al Principio,
Valor o Regla de Integridad presuntamente vulnerado, segun el estatus de las mismas al 31 de diciembre de
2020, se clasifican conforme a lo siguiente:

TABLA 74. DENUNCIAS PRESENTADAS CONFORME AL PRINCIPIO O VALOR.

v

1 X v

Respeto a los Derechos
Humanos
Comportamiento Digno v 1 X X
Respeto v 1
Regla de inte.gridad.de v 1 x x
Comportamiento Digno
Respeto a los Derechos v 1 % %
Humanos

TOTAL 0 3 2 5 0 1

Fuente: Comité de Etica de la Procuraduria Federal del Consumidor.

NUmero de denuncias concluidas con recomendacion, por Principio, Valor o Regla de Integridad
presuntamente vulnerado, segun tipo de recomendacién y condicion de seguimiento, 2020:



166

Informe Anual
2020

Procuraduria Federal
del Consumidor

TABLA 75. DENUNCIAS CONCLUIDAS CONFORME AL PRINCIPIO O VALOR.

Respeto a los Derechos Humanos

Comportamiento Digno v 1
TOTAL 0 2 0 2 0

Fuente: Comité de Ftica de la Procuraduria Federal del Consumidor.

La Actividad 3.1.2, establece la elaboracidon o actualizacién del Protocolo para la Atencién de Denuncias
acorde a la normatividad vigente, asicomo el procedimiento para presentar éstas ante el CEPCI, por lo
gue en cumplimiento a ello, el CEPCl en su Quinta Sesion Extraordinaria del Comité, celebrada el 10 de
noviembre del 2020, mediante los acuerdos CEPCI/2020/12 y CEPCI/2020/13 aprobdé las actualizaciones
del Protocoloy el Procedimiento para la Atencién de Denuncias ante el Comité de Eticay de Prevencion
de Conflictos de Interés de la Procuraduria Federal del Consumidor, respectivamente.

La actualizacion del formato para presentar Denuncias en la PROFECQO, con la finalidad de mejorar
la gestion de los asuntos que competen la atencion de las denuncias, como se solicita en la Actividad
31.3 del PAT, el CEPCI cumplié con la misma de conformidad con el acuerdo CEPCI/2020/15, tomado
en la Quinta Sesion Extraordinaria del Comité, en el que fue actualizado y aprobado el Formato para
presentar denuncias en el Comité de Etica y de Prevencion de Conflictos de Interés de la Procuraduria
Federal del Consumidor.

Dentro de este apartado, se encuentra el Indicador 5 denominado “Indicador de eficacia en la atencion
de denuncias por hostigamiento sexual y acoso sexual”, y sobre el particular, el CEPCI realizé las
siguientes actividades:

Enatencion de la “Actividad 3.2.1", consistente en iniciar la atencién de las denuncias por presuntos actos
de hostigamiento sexual o acoso sexual que sean presentadas al CEPCI, se incorporaron en el Sistema
de Seguimiento, Evaluacion y Coordinacion de las actividades de los Comités de Etica y Prevencion de
Conflictos de Interés (SSECCOE), los datos requeridos a fin de obtener el folio correspondiente.

En esa tesitura, en atencion de la “Actividad 3.2.2", el CEPCIl implementd mediante correo electrénico
la difusion via “All Users” de la Convocatoria a Consejero o Consejera para orientar y acompanar a las
presuntas victimas por Hostigamiento Sexual o Acoso Sexual acorde al PROTOCOLO aplicable, misma
que se realizd entre el periodo comprendido del 10 al 14 de febrero de 2020, y en atencién al Acuerdo
CEPCI/2020/06, establecido en la Primera Sesion Extraordinaria 2020, se realizaron platicas informativas
en todos los pisos de Oficinas Centrales de la PROFECO del 12 al 14 de febrero de 2020 para invitar a las
personas servidoras publicas a participar en la referida Convocatoria los dias 12 y 13 de febrero de 2020.
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No se omite mencionar que, derivado de la contingencia sanitaria por COVID 19, este
procedimiento se suspendid, toda vez que falta la Certificacion de las personas interesadas
para ser Consejeras emitida por el INMUJERES, quien hasta la fecha de expedicion del
presente informe no determinaba las bases para obtener la misma.

En el Indicador 6 denominado “Indicador de eficacia en la atencién de denuncias por
discriminacién y violencia laboral”, se contiene la Actividad 3.3.1, en la que se considera que
las personas asesoras ofrezcan atencién de primer contacto a las presuntas victimas de actos
de discriminacion y brinden orientacion, asesoria y acompanamiento en el tramite de la
denuncia, sobre el particular, las denuncias recibidas por el CEPCIl donde se denuncian este
tipo de conductas se encuentran atendiéndose de acuerdo a la normativa vigente.

Durante el periodo que se informa el CEPCI no resolvié mediante la figura de mediacién o
conciliaciéon alguna de las denuncias presentadas, lo anterior conforme a lo establecido en
el numeral 42, fraccion IV de los Lineamientos Generales.

Operacién del Comité de Etica y de Prevencién de Conflictos de Interés

El CEPCI en cumplimiento al PAT 2020, que en su Indicador 7 “Indicador de cumplimiento
general del Comité de Eticay de Prevencion de Conflictos de Interés”, realizé dentro de cada
actividad lo siguiente:

La Actividad 4.1.1, establece que se debia validar o actualizar, segun correspondiera, el
contenido del Directorio de los Integrantes del Comité de Etica en el SSECCOE, en la segunda
quincena de los meses de febrero, junio y octubre, dicha actividad se realizé conforme a los
plazos establecidos en el PAT 2020.

En la Actividad 4.1.2 se requiere registrar en el Sistema de Seguimiento, Evaluacién y
Coordinacion de las actividades de los Comités de Etica y Prevencion de Conflictos de Interés
(SSECCOE), la informacion correspondiente a las sesiones y actas de cada sesion ordinaria
y extraordinaria. Sobre el particular, si bien el CEPCI realizd sus Sesiones de manera virtual
debido a la pandemia generada por el virus SARS-CoV-2 (COVID 19), existieron dificultades
para que las actas de las mismas se incorporaran en el SSECCOE dentro de los plazos
establecidos en el Tablero de Control. No obstante, lo anterior, en el SSECCOE se encuentran
disponibles las siguientes Actas:
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TABLA 76. SESIONES REALIZADAS POR EL CEPCI.

1 Primera Sesion Extraordinaria 23 de enero de 2020 Si
2 Segunda Sesion Extraordinaria 20 de febrero de 2020 Si
1 Primera Sesion Ordinaria 19 de marzo de 2020 Si

Se efectud en dos partes:

3 Tercera Sesién Extraordinaria 26 de junio de 2020 (Primera parte) Si
3 dejulio de 2020 (Reanudacién)

Cuarta Sesion Extraordinaria 14 de septiembre de 2020 Si

Quinta Sesién Extraordinaria 10 de noviembre de 2020 Si

Segunda Sesién Ordinaria 16 de diciembre de 2020 No

Fuente: Comité de Etica de la Procuraduria Federal del Consumidor.

De lo anterior, es importante sefalar que el Acta de la Segunda Sesién Ordinaria, a la fecha
de corte de este informe, se encontraba en proceso de recabar las rubricas y firmas de
las personas que participaron en la referida sesidn, a fin de incorporar posteriormente el
documento al SSECCOE.

Con lo que respecta a la Actividad 4.1.3, que refiere responder las consultas y cuestionarios
electrénicos, que la UEIPPCI remita al Comité de Etica, durante el periodo que se informa,
se realizaron las gestiones necesarias para incentivar la participacion de las personas
servidoras pUblicas de la PROFECO en el “Cuestionario de Percepcién sobre el Cumplimiento
del Cédigo de Etica, 2020", en el que se dio la participacion de 1,425 personas servidoras
publicas de esta Procuraduria. Asimismo, la Secretaria Ejecutiva del CEPCI atendié 3 de los
4 cuestionarios electronicos solicitados en el SSECCOE, lo cual se acredita de conformidad
a los resultados emitidos por la UEPPCI correspondiente a “Responder los Cuestionarios
Electrénicos solicitados por la UEPPCI, 2020."

En la actividad relacionada con la incorporacion en el SSECCOE de las evidencias digitales
de los documentos aprobados o ratificados por el Comité de Etica, dentro de los plazos
establecidos en el tablero de control (Actividad 4.1.4), como ya ha quedado de manifiesto
en otras actividades, derivado de la contingencia sanitaria por COVID-19, y al no existir
actividades presenciales, dificultd que los documentos aprobados o ratificados por el pleno
del CEPCl a partir de marzo de 2020 se realizaran en tiempoy forma, tal y como ha quedado
de manifiesto en la Evaluaciéon Anual de Cumplimiento del Comité de Etica, en la que se
obtuvieron 47 puntos de los 100 puntos totales a considerar, sin embargo, al 31 de diciembre
de 2020, se incorporaron las evidencias correspondientes en el SSECCOE. Con lo que respecta
a este indicador se informa que se cumplié con la meta establecida, derivado de que se
atendioé en tiempo y forma al menos 80% de las actividades de gestion del Comité de Etica.
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En relacion al Indicador 8: “Indicador de seguimiento del cumplimiento de las
recomendaciones emitidas” durante el 2019 y el 2020, el CEPCI cumplidé con la meta
establecida para este rubro, toda vez que de conformidad con la Actividad 4.2.1, se dio
seguimiento a una denuncia a través de diversos correos electronicos, a fin de solicitar a
las partes involucradas la remisidn de las constancias que acreditaran su participacion en
el curso de sensibilizacién recomendado. En el mismo sentido, respecto a otra denuncia
mediante oficio se exhortd a una de las partes a realizar la difusion relacionada con el Cédigo
de Etica, principios y valores, asi como el Cédigo de Conducta de la PROFECO, a fin de mejorar
la convivencia laboral pacifica en el Centro de Trabajo, incorporando oportunamente en el
SSECCOE las evidencias que comprueban estas actividades.

En el Indicador 9: “Indicador de suscripciéon de compromiso con el Coédigo de Conducta”, el
CEPCl realizd las siguientes actividades:

En la Actividad 4.3.1 que refiere la implementacién de una estrategia para impulsar que las
personas servidoras publicas de esta Procuraduria rindan protesta de cumplir el Codigo
de Conducta, la Secretaria Ejecutiva del Comité de Etica, solicité a la Direccién General
de Recursos Humanos la emisién de la “Carta Compromiso” para todas las Unidades
Administrativasy en cuanto se presentaran movimientos de personal, las personas servidoras
publicas firmaran este documento.

El PAT 2020, establece la implementacion de una campana de difusion que promoviera el
conocimientoy cumplimiento del Cédigo de Conducta (Actividad 4.3.2), para lo cual el CEPCI
elaboré materiales fisicos a fin de coadyuvar y promover la practica de la labor cotidiana de
las personas servidoras publicas de esta Procuraduria, en apego a los principios y valores
establecidos en el “Cédigo de Etica de las Personas Servidoras Publicas del Gobierno Federal”
y el “Cédigo de Conducta de la PROFECQO", con dicha campana realizada durante el mes de
febrero de 2020, se logré un alcance de 1,122 personas servidoras publicas.

Por lo que respecta a este indicador se reporta que se alcanzdé la meta establecida en el
Programa Anual de Trabajo. Cabe sefalar que en el gjercicio 2020 solo se presentd en fecha
21 de febrero de 2020, 1 peticién ciudadana realizada por una persona servidora publica
de esta Procuraduria en materia de consulta o asesoria de conflictos de interés, misma
que fue atendida y concluida. Ahora bien, en relaciéon a la fraccion X del numeral 98 de
los Lineamientos Generales, se informa que el Comité de Etica no recibié reconocimiento
alguno por parte de la UEPPCI sobre las acciones realizadas de manera destacada en favor
de la ética publica.
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Mejora de procesos

En relacion al Indicador 10 del PAT 2020, denominado “Indicador general de eficacia en
la determinacion de riesgos institucionales de integridad”, y relacionado con el numeral
42, fraccion VI de los Lineamientos Generales, en el que solamente se incluye la Actividad
511, referente a identificar en la normatividad especifica de la PROFECQO, cudles son los
principales procesos sustantivos institucionalesy seleccionar, de entre los mismos, los cinco
gue el CEPCI considere que pueden presentar mayores riesgos de integridad, el CEPCI
en su Quinta Sesion Extraordinaria, se acordd la creacién de un Subcomité para atender
el proyecto denominado “Principales procesos sustantivos institucionales, que el CEPCI
considera pueden presentar mayores riesgos de integridad”. Asimismo, en la Segunda
Sesion Ordinaria, se llevé a cabo la presentaciéon de los integrantes de dicho Subcomité.

Como puede advertirse de todo lo anteriormente descrito, el Comité de Etica y de
Prevencion de Conflictos de Interés de la Procuraduria Federal del Consumidor, se encuentra
comprometido en colaborar a la construccion de una nueva ética publica, la recuperacion
de la confianza de la sociedad en sus autoridades y el compromiso con la excelencia de las
personas servidoras publicas, por lo que, no obstante los factores derivados de la contingencia
sanitaria COVID-19 que se encuentra presente a nivel mundial, se realizaron las actividades
gue le correspondieron de acuerdo a la normativa vigente aplicable y derivado de la entrada
en vigor del “Acuerdo por el que se emiten los Lineamientos Generales para la Integracion
y funcionamiento de los Comités de Etica”, el CEPCI de la PROFECO, dirigira sus esfuerzos
a cumplir las tareas encomendadas e inculcar entre las personas servidoras publicas que la
integran, los principios que deben observar durante el desarrollo de sus actividades, y con
ello contribuir a generar una cultura de excelencia en el servicio publico.

7.5.1. Recursos Materiales y Servicios Generales

Direccion de Adquisiciones y Obra

En el apartado de adquisiciones y obra, en lo referente al suministro de bienes y servicios,
durante el periodo de enero a diciembre de 2020 y en el marco del Programa Anual de

Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios, se atendieron todas las solicitudes y se llevaron
a cabo 92 procedimientos, los cuales se detallan a continuacion:
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TABLA 77. TOTAL DE PROCEDIMIENTOS REALIZADOS 2020.

Licitacion publica* 15 2 0 0 17
Invitacis
nvitacion a cuando menos » : 0 : 13
tres personas
Excepciones a la licitacion

L 17 0 0 0 17
publica Art. 41
Compras entre entidades 0 0
Compras consolidadas 2 0 0
Adjudicaciones directas 26 0 1 36

TOTAL 78 12 0 2 92

* Se contabilizaron como procedimientos los que fueron consolidados con la Secretaria de Economia
Fuente: Los datos expuestos emanan de los registros electrénicos en la plataforma CompraNet y Bitacora (base de datos) de registro de procedimiento de
contratacion, los cuales se encuentran al resguardo de la Direccién de Adquisiciones y Obra.

De los procedimientos adjudicados en 2020 se desprende lo siguiente:

TABLA 78. PROCEDIMIENTOS ADJUDICADOS 2020.

Licitacion Publica $113,449,391.62
Invitacion a cuando Menos Tres Personas $8,923,818.87
Adjudicacién Directa (Articulo 41) $81,606,256.60
Adjudicacién Directa (Articulo 42) $ 6,505,813.11
Compra entre entidades (Articulo 1) $7,008,472.73
TOTAL $217,493,752.93

Fuente: Cuarto Informe Trimestral presentado al Comité de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios 2020 (se incluyen los procedimientos de las partidas excluidas en dicho informe).

1. La suma de contratos, pedidos y convenios modificatorios, corresponde a todas las contrataciones
adjudicadas en el gjercicio 2020, considerando en su caso, los montos maximos y montos totales
(plurianuales).

2. El' T00% de los procedimientos adjudicados por Licitacion Publica, Invitacion a Cuando Menos Tres
Personasy Directas, se llevaron a cabo por medio del Sistema Electréonico Gubernamental CompraNet.

3. Se incluyen contratos resultantes de contrataciones consolidadas con la Secretaria de Economia.

4, Derivado de los procedimientos de contratacion, en el gjercicio 2020 se elaboraron 239 instrumentos
juridicos que comprenden contratos, pedidos y en su caso, convenios modificatorios.
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TABLA 79. TOTALES DE PROCEDIMIENTOS EN 2020.

Contratos 115
Convenio modificatorio contrato 75
Pedidos 42
Convenio modificatorio pedido 7
TOTAL 239

Fuente: Los datos expuestos emanan de los registros electrénicos en la plataforma CompraNet y Bitacora (base de datos) de
registro de procedimiento de contratacion, los cuales se encuentran al resguardo de la Direccién de Adquisiciones y Obra.

5.

Las adjudicaciones directas (Articulo 41), incluyen instrumentos juridicos derivados
de contratos marco.

A proveedores y/o prestadores de servicios, se les aplicaron penas convencionales
por un monto total de $403,348.97, por concepto de atraso en la entrega de bienes
o incumplimiento en la entrega total de los mismos.

Servicios Generales

Se realizaron trabajos de mantenimiento en Oficinas Centrales, asimismo, se llevaron a cabo
las contrataciones de diversos servicios:

Mantenimiento del edificio central de esta Procuraduria.

1.

Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo con materiales y refacciones a
elevadores ubicados en el edificio central de esta Procuraduria, marca Schindler,
consistente en la modificacion de cables tractor y poleas.

En continuidad a los programas de mantenimiento e infraestructura, se realizé en el
mes de septiembre el estudio de dictamen de seguridad estructural al edificio sede
de esta Procuraduria, esto con el objeto de evaluar la edificacion y su nivel de riesgo.
Para el Ultimo trimestre del afio 2020 en el edificio sede de esta Procuraduria,
ubicado en Av.José Vasconcelos 208, Colonia Condesa, Alcaldia Cuauhtémoc, Ciudad
de México. C.P. 06140, se realizaron trabajos de conservacion y mantenimiento del
inmueble, al reparar el “techumbre”, mismo que conforma la parte superior de una
edificacion.

Se realizd mantenimiento al sistema hidraulico “cisterna”, mecanismo encargado de
almacenar agua.

Se renovaron ventanales con el objeto de evitar accidentes y atendiendo los
programas de proteccion civil.
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Servicios brindados

10.

1.

12

Aseguramiento de bienes patrimoniales, partida 1. podliza de seguro multiple
empresarial de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Aseguramiento de bienes patrimoniales, partida 2: pdliza de seguro del parque
vehicular de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Arrendamiento de vehiculos para la Procuraduria Federal del Consumidor.

Servicio de fumigacién a los inmuebles de la Procuraduria Federal del Consumidor.
Servicio de vigilancia y seguridad para inmuebles de la Procuraduria Federal del
Consumidor

Servicio integral de limpieza para inmuebles de la Procuraduria Federal del
Consumidor.

Servicio de suministro de combustible mediante dispositivos electronicos a vehiculos
de la PROFECO.

Servicios de mensajeria y paqueteria en la modalidad de servicio “ocurre” hacia las
brigadas de verificacion, partida 3.

Servicio de mensajeria en la Ciudad de México y municipios del Estado de México,
partida 1.

Servicio de mensajeriay paqueteria a las representaciones de la PROFECO (ODECO),
en el interior de la repUblica y de las representaciones de la PROFECO en el interior
de la republica a oficinas centrales en la Ciudad de México, partida 2.

Servicio de depdsitos individuales y masivos de cartas, sobres, pequenos paguetes,
paqueteria y cajas nacional e internacional para ser despachados en la modalidad
de correo ordinario, correo certificado y correo certificado con acuse de recibo.
Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo del parque vehicular de la
Procuraduria Federal del Consumidor.
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Inmuebles Propiedad de la PROFECO

TABLA 80. CEDULAS DE INVENTARIO DE LOS INMUEBLES PROPIEDAD DE LA PROFECO.

09-17498-7 Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor Actualizada
09-17522-2 Contacto Ciudadano Actualizada
09-17054-9 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis Actualizada
09-20069-3 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis Actualizada
09-20070-0 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis Actualizada
09-21017-0 Estacionamiento sétano Actualizada
09-21018-0 Planta Baja Oficinas Actualizada
09-21022-3 Estacionamiento E-1 Oficinas Actualizada
09-21020-5 Estacionamiento E-2 Oficinas Actualizada
09-71144-2 Estacionamiento E-3 Actualizada
09-21023-2 Piso 4 Oficinas Actualizada
09-21024-2 Piso 5 Actualizada
09-21025-0 Piso 6 Actualizada
09-21026-0 Piso 7 Oficinas Actualizada
09-21027-9 Piso 8 Oficinas Actualizada
09-21028-8 Piso 9 Oficinas Actualizada
09-21021-5 Piso 10 Oficinas Actualizada
09-17497-8 Piso 11 Oficinas Actualizada
09-02109-9 Piso 12 Oficinas Actualizada
09-71141-5 Piso 13 Oficinas Actualizada
09-71142-4 Piso 14 Oficinas Actualizada
09-71143-3 Piso 15 Oficinas Actualizada
09-21029-7 Piso 16 Oficinas Actualizada
09-21030-3 Piso 17 Oficinas Actualizada
09-21031-2 Piso 18 Oficinas Actualizada

Fuente: Sistema de Inventario del Patrimonio Inmobiliario Federal y Paraestatal del INDAABIN, 2020.

Departamento de Almacén e Inventarios
Levantamiento Fisico del Inventario de Bienes Muebles Instrumentales

Se llevo a cabo el Levantamiento Fisico del Inventario de Bienes Muebles Instrumentales
(LFIBMI), de las Unidades Administrativas, asi como las conciliaciones del Inventario de Bienes
Muebles 2020.



Informe Anual
2020

Procuraduria Federal
del Consumidor

TABLA 81. LEVANTAMIENTO FiSICO DEL INVENTARIO DE BIENES MUEBLES INSTRUMENTALES
EJERCICIO 2020.

Total de Unidades Administrativas 70 100%
Unidades Administrativas que entregaron su informacion del LFIBMI 51 73%
Unidades Administrativas que no entregaron su informacién del LFIBMI 19 27%

Fuente: Departamento de Almacén e Inventarios 2020.

TABLA 82. CUENTA CONTABLE DEL ACTIVO FlJO.

Muebles de Oficina y Estanteria 15,625 $15,545,995.10
Maquinaria y Equipo Industrial 2,370 $41,026,198.04
Herramientas y Maquinas 3N $2,308,571.75
Equipo de Cémputo y Tecnologia Informatica 1,094 $16,877,844.33
Vehiculos y Equipo Terrestre 490 $71,879,951.53
Bienes Artisticos, Culturales y Cientificos 30 $1,681,062.96
Equipo de Comunicacién y Telecomunicaciones 1,013 $5,886,522.65
TOTAL 20,933 $155,206,146.36

Fuente: Base de Datos de Activo Fijo 2020.

Se atendieron 1,224 requisiciones durante el ejercicio 2020.

TABLA 83. PROMEDIO DEL 01 ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020. ENTRADAS.

01 Material eléctrico y refacciones varias 869,935.02
02 Insumos informaticos 105, 939.64
03 Papel, sobres, tarjetas y formas impresas 2,102, 568.69
04 Material de oficina 656,112.76

Fuente: Departamento de Almacén e Inventarios 2020.

TABLA 84. PROMEDIO DEL 01 ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020. SALIDAS.

01 Material eléctrico y refacciones varias 197,533.74
02 Insumos informéticos 105,939.64
03 Papel, sobres, tarjetas y formas impresas 1"443,809.66
04 Material de oficina 294,125.11

Fuente:Departamento de Almacén e Inventarios 2020.
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TABLA 85. PROGRAMA ANUAL DE DISPOSICION FINAL DE BIENES MUEBLES 2020.

Se concluyé la enajenacion de bienes
muebles de desechos en Oficinas 98%
140 397 354 10 901 B
Centralesy en las ODECO Zonas Cumplido

Metropolitanas.

Se concluyé la enajenacion de vehiculos
en ODECO Zonas Metropolitanas y

0,
Oficinas Centrales por parte del Instituto 1 1 C 100@
umplido

para Devolver al Pueblo lo Robado
(INDEP).
Pendiente la enajenacién de vehiculos
en ODECO Zona Metropolitana y Oficinas 10 vehiculosy

- 1 15 Inconcluso
Centrales por parte Instituto para Devolver al 4 casetas

Pueblo lo Robado (INDEP).

Fuente: Actas Sesiones del H. Comité de Bienes Muebles 2020.

7.5.2. Tecnologias de la informacion y comunicaciones

Durante el ejercicio que se informa, se desarrollé e implementé el médulo para la firma de documentos electréonicos
utilizando la e. Firma (antes FIEL) y asi reducir el consumo de impresiones en los tramites internos de la institucion.
Se realizaron mejoras al control de gestion institucional a fin de permitir su uso con la e. Firmay generar ahorros
por el uso de papel y de impresiones fisicas, al tiempo que se agiliza la comunicacion interna al hacer uso del
correo electronico institucional.

Se realizaron los trabajos entre las instituciones de Seguridad Alimentaria Mexicana (SEGALMEX) y la PROFECO,
para realizar la interoperabilidad y compartir los datos de los programas de Quién es Quién en los Precios entre
ambas dependencias. Se incorporé a la DCGPAE al sistema de impresion de credenciales con la finalidad de dotar
a los ejecutores de cobro de multa de credenciales que cuenten con todas las medidas de seguridad con las que
cuentan otras areas.

Derivado de la auditoria realizada al area de quejas, se realizacién adecuaciones para la mejora del portal como,
reduccion de tiempos en busquedas de quejas, se implementaron nuevos procesos para la atencion de quejas
en telecomunicaciones, se realizaron cambios en el chat de audiencia para una mejor atenciony aumento en la
seguridad de los documentos.
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Se desarrolld una serie de servicios web para la interoperabilidad entre la plataforma “Soy Usuario”
del Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) y la PROFECO, a fin de agilizar el intercambio de
informacioén de las inconformidades atendidas en materia de Telecomunicaciones. Por ultimo, se
generd un nuevo Micrositio para administrar y controlar los documentos relativos a manuales de
operacion, procedimientos, etc. que son validados y aprobados por el Comité de Mejora Regulatoria
Interna (COMERI).

7.5.3. Recursos Humanos
Registro de la Estructura Organica

Se llevé a cabo la regularizacion de los codigos de puesto de 36 plazas por inconsistencias en el sistema
RHnNety se registré la modificacion de la Estructura Organica de la Procuraduria Federal del Consumidor
con vigencia a partir del 2 de junio de 2019.

En el ejercicio fiscal 2020, se registraron 394 plazas eventuales en el 1° semestre y 391 en el 2° semestre,
asi como 323 contratos de prestacion de servicios profesionales por horarios.

Creacion de la Direcciéon General de Procedimiento Administrativo de Ejecucion

El 2 de julio de 2020, la Unidad de Politica de Recursos Humanos de la Administracion PUblica Federal
de la Secretaria de la Funcién Publica, informé mediante el oficio SCI/UPRH/0689/2020 la aprobacién
y registro de las modificaciones en la estructura organica de la Procuraduria Federal del Consumidor
convigencia a partir del 16 de mayo de 2020, a fin de conformar la Direccién General de Procedimiento
Administrativo de Ejecucion.

Dicha Direccién General permitird a la Procuraduria ejercer las atribuciones contempladas
expresamente en el articulo 134 BIS de |la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, y por tanto realizar
actos de autoridad fiscal a través de la aplicacion del procedimiento administrativo de ejecucion.

Capacitacion

Como resultado de la ejecucion del Programa Anual de Capacitacion (PAC) 2020, se impartieron 114
acciones de capacitacion, contando con la participacion de 1,553 asistentes, de los cuales 903 son
mujeresy 650 hombres.

Clima y Cultura Organizacional

Del 19 al 23 octubre de 2020, la PROFECO aplicé la Encuesta de Climay Cultura Organizacional (ECCO),

con la participacion de 2,762 servidoras y servidores publicos adscritos a 67 unidades responsables, en
las 32 Entidades Federativas.
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La evaluacion del cumplimiento en los criterios determinados por la Secretaria de la Funciéon
Publica, para el analisis de los resultados de la aplicacion de la ECCO en 2019y la integracion
de las Practicas de Transformacion de Clima y Cultura Organizacional 2020, se registré por
la Secretaria de la Funciéon Publica con 10 puntos.

Evaluacion del Desempeno

Se aplico la evaluacion del desemperio a 131 servidores publicos de nivel de mando, quienes
obtuvieron una calificacion promedio de 80.85. Asimismo, se establecieron 817 metas a 209
servidores publicos para el ejercicio 2021y se evaluaron 1,625 servidores publicos de nivel
operativo que corresponde al 69.47%, con una calificacion promedio de 92.15. De igual forma
se establecieron metas para la evaluacion de su desempeno en el ejercicio 2021.

Contrato Colectivo de Trabajo

El 31 de marzo de 2020, después de la negociacién entre la Procuraduria Federal del
Consumidor y el Sindicato Nacional de Trabajadores de la Procuraduria Federal del
Consumidor, se firma el Contrato Colectivo de Trabajo para el periodo 2020-2022.

7.5.4. Programacion, Organizacién y Presupuesto
Optimizacion del uso de los recursos de la Administraciéon Publica Federal (APF).
El ejercicio del presupuesto 2020 se llevé a cabo conforme a lo siguiente:

El presupuesto autorizado al mes de diciembre fue de 1,237,445.9 miles de pesos y el
modificado al mismo periodo fue de 1,205,343.9 miles de pesos, lo que significd un
decremento de 32,102.0 miles de pesos que representa el 2.6% con respecto al presupuesto
original integrados de la siguiente manera:

Capitulo 1000 “Servicios Personales”.- incremento por 16,569.5 miles de pesos, el cual se debe
principalmente al incremento del presupuesto para apoyo a la presion de gasto de medidas
de fin de afo.

Capitulos 2000 “Materiales y Suministros” y 3000 “Servicios Generales”.- reduccién por
48,671.5 miles de pesos, afin de cumplir con el DECRETO que se establecen las medidas de
austeridad que deberdn observar las dependenciasy entidades de la Administraciéon Publica
Federal del Diario Oficial de la Federacion (DOF) publicado el 23 de abril de 2020.
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El presupuesto ejercido para el periodo de enero a diciembre 2020, fue de 1,193,824.6 miles
de pesos correspondiente al 99.04% del presupuesto modificado y un disponible de 11,519.3
miles de pesos con fuente propio, que representa el .96% del modificado, el cual incrementd
la disponibilidad final de la entidad con una mejora en los balances de operacion, primario
y financiero.

Por lo que corresponde a la recaudacion de ingresos por la venta de bienesy prestacion de
servicios asi como otros ingresos, la PROFECO durante el ejercicio 2020, alcanzd la meta de
$211,453.5.

Medidas de austeridad

Informe sobre el Programa Nacional de Combate a la Corrupciony a la Impunidad, de Mejora
de la Gestidon Publica 2019-2024, y de la Ley de Austeridad Republicana:

En el ejercicio 2020, a fin de dar cumplimiento y observancia a las medidas de austeridad
adicionales emitidas por el Ejecutivo Federal mediante el Diario Oficial de la Federacién
(DOF) publicado el 23 de abril de 2020, que establece las medidas de austeridad que deberdn
observar las dependencias y entidades de la Administraciéon Publica Federal, la PROFECO
aplico la afectacion presupuestaria mediante reduccion liquida por un monto de 72,744.00
miles de pesos distribuido de la siguiente forma: 51,581.66 miles de pesos en recursos fiscales
y 21,162.34 miles de pesos en recursos propios.

En 2020, la PROFECO formuld e implemento los “Lineamientos especificos para el eficiente
gjercicio del gasto 2020, a fin de promover la cultura de honestidad y transparencia, para
el eficiente ejercicio del gasto, considerando acciones que promueven generar ahorros y
eficientarlos recursos, con objeto de apegarse a lo establecido en la Ley Federal de Austeridad
Republicanay en el DECRETO por el que se aprueba el Programa Nacional de Combate ala
Corrupcidny a la Impunidad, y de Mejora de la Gestion Publica 2019-2024.
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7.5.5. Procedimiento Administrativo de Ejecucion

La Direccién General de Procedimiento Administrativo de Ejecucién fue incorporada
dentro del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, el 30 de diciembre de
2019y en el Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, el 30 de enero
de 2020, con el objetivo de recaudar los Créditos Fiscales a cargo de los contribuyentes,
derivados de las sanciones impuestas por las areas sustantivas de la Procuraduria Federal
del Consumidor (PROFECO).

IMAGEN 30. PERSONAL ADSCRITO A LA DIRECCION GENERAL DE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO DE EJECUCION.

Fuente: Direccion General de Procedimiento Administrativo de Ejecucion.

Previo a detallar las primeras acciones y logros de la Direccion General de Procedimiento
Administrativo de Ejecucion como Unidad Administrativa, es importante sefalar, que
aunque fue en el segundo semestre de 2020 que se aprobd la estructura autorizada, el
disefio e implementacién del area implicd un trabajo analitico, de investigaciony adaptacion,
normado principalmente por lo que establece, entre otros, el Cédigo Fiscal de la Federacion
y su reglamento, no omitiendo mencionar que esta facultad de cobro en 2020 solo la
compartieron 4 autoridades fiscales, entre ellas la PROFECO.

De entre las primeras acciones realizadas por el personal asignado a la Direccién General de
Procedimiento Administrativo de Ejecucién destacaron las siguientes:
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Reglamento y Estatuto de la Procuraduria Federal del Consumidor

. Redacciény seguimiento al proyecto de la integracion de la DGPAE en el Reglamento
. Redaccioén y seguimiento al proyecto de la integracion de la DGPAE en el Estatuto
Organico

Estructura Organica

o Disefo de la Estructura Organizacional de la DGPAE

. Creacidn e integracion de los perfiles de puesto

. Justificacion para el registroy gestion de la aprobacion de la estructura ante la SFP
y SHCP

Gestidn con Instituciones Externas

. Con el Servicio de Administracion Tributaria (Gestion de pagos referenciados DPA “s)
o Con la Tesoreria de la Federacion
. Con la Comision Nacional Bancaria y de Valores (Gestion del sistema SIARA)

Normatividad Interna

. Los Lineamientos para el envio de solicitudes de cobro de multas de la DGPAE fueron
dictaminados por el H. COMERI, anteriormente se realizaban con los requerimientos
gue hacia la unidad exactora antes de la facultad de la PROFECO para el cobro de
multas.

o En diciembre de 2020 fueron aprobados por el H. Comité de Mejora Regulatoria
Interna el Manual Especifico de Organizacion, Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Procedimiento Administrativo de Ejecucion.

Control y depuracién de multas para cobro
En 2020 iniciaron los trabajos de creaciéon y desarrollo de un sistema informatico
para el control de multas y cartera de deudores en el que las areas impositoras de
la PROFECQO, el area juridica y la DGPAE intervendran para contar con un registro
completo y suficiente para el inicio de acciones de cobro y a su vez incrementar la
recaudacion de manera paulatina.

Cobro persuasivo
Capacitaciones a nivel nacional:

. En febrero de 2020 la DGPAE inicid las capacitaciones al personal designado para
realizar acciones de cobro persuasivo, por lo que se compartieron protocolos de
cobro, guion de contacto y opciones de pago para que los deudores estuvieran en
condiciones de realizar los pagos.
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Inicio de acciones de cobro:

. En mayo de 2020, inicié el envio de cartas invitacidn por correo electréonicoy mediante
mensaje de interés gestionado por el buzén tributario del SAT, con la informacién del
adeudo, link para pago, teléfono y correo electrénico de contacto para orientacion,
dando con eso inicio a las acciones de cobro.

o De manera mensual, los deudores reciben una carta invitacion con el monto del
adeudo actualizado a la fecha y el link de acceso para realizar el pago.
o Para realizar el pago el deudor debe ingresar a https://e5cinco.profeco.gob.mx/, en el

apartado “lista de tramitesy servicios” e ingresar los datos para generar la hoja de ayuda
que le permitira realizar el pago por transferencia electrénica o en ventanilla bancaria.
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o El micrositio de la Direccion General de Procedimiento Administrativo de
Ejecucion fue creada en el primer trimestre de 2020 con la intencién de informar
a los deudores de las opciones de pago que tienen, como garantizar los créditos
fiscales, calculadoras de pagos e informacién adicional, misma que se compartid
continuamente con los deudores.

IMAGEN 32. PAGINA OFICIAL DE LA DIRECCION GENERAL DE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO DE EJECUCION.
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En 2020, se realizaron contratos con Sociedades de Informacién Crediticia como
parte del cobro persuasivo, con la finalidad de promover el cobro de los créditos
fiscales a cargo de los deudores.

Las acciones de cobro persuasivo, se realizan a nivel nacional y cerraron el aflo 2020 con un
total de 52,476 acciones de cobro incluyendo cartas invitacion, atencion telefénica y atencion
presencial.

Cobro coactivo

En 2020 inici6 el trabajo en conjunto con la Comision Nacional Bancariay de Valores
para el uso de la plataforma SIARA.

En diciembre de 2020 dieron inicio las acciones de cobro forzoso a una persona
moral.

Programacion de capacitaciones a nivel nacional en materia de cobro coactivo para
el afo 2021.

Autorizacién de credenciales de ejecutor/notificador

IMAGEN 33. FORMATO DE CREDENCIAL DE NOTIFICADOR/EJECUTOR.
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Fuente: Imagen digitalizada del formato
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IMAGEN 33. FORMATO DE CREDENCIAL DE NOTIFICADOR/EJECUTOR.

PROFECO

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

La presente Credencial, se expide con fundamento en
los articulos 14, parrafo segundo, 16, parrafo primero y
22, parrafo segundo, de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos; 24 fraccion XXV1 y 134 Bis
pirrafo primero y tercero de la Ley Federal de Protec-
cién al Consumidor; 100 del Reglamento de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor; 3, 4 fraccion
XXVIIl, antependltimo, pendltimo y ultimo pérrafo, 6
fraccién VI, 17 fracciones XVIl y XX, 40 fracciones I, IX, X,
XXIX, XXXIi1 y XXXV del Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor; asi como, 11 apartado V inciso
B), 12, 15 fraccion XII, 82 fracciones II, IV, V, VI, Xil, Xill, PROCURADURIA FEDERAL
XIV, XV, XVI, XVIl, XVill, XIX, XX y XXI del Estatuto DEL CONSUMIDOR
Organi i c i

relacién con lo dispuesto por los articulos 145 y 152 del
Cédigo Fiscal de la Federacién, asi como 97 y 102 del
Reglamento del Cédigo Fiscal de la Federacion.

Fuente: Imagen digitalizada del formato
Logro en recaudacién 2020
Las capacitaciones al personal designado en las 38 Oficinas de Defensa del Consumidory

al personal adscrito a la Direccion General de Procedimiento Administrativo de Ejecucion,
permitid superar la recaudacion de 2019 como se puede ver en la siguiente grafica:
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GRAFICO 11. COMPARATIVO ANUAL DE RECAUDACION 2019 VS 2020.

Superhdvit: 59%

40 MDP 37.45
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Fuente: Reporte extraido del esquema electrénico para el pago de los derechos, productos y aprovechamientos denominado E5cinco.
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A

AICM
AIMX
AMDA
ANATEL
APF
APV
ASF

C

CANIETI
CARE

Ccc
CCNP-PP18
Cccp

CEPCI

CGA

CGED

CIDE

CNDH
Ccoconl
COFEPRIS
COMENOR
COMERI
COMPAL
CONAPRED
CONEVAL
COPY ADVICE
COPOLCO
CPEUM
CPSC

Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México
Asociacion de Internet, MX

Asociacion Mexicana de Defensorias de las Audiencias
Asociacion Nacional de Telecomunicaciones, S.A. de C.V.
Administracion Publica Federal

Administrador de Procesos de Verificacion

Auditoria Superior de la Federacién

Cémara Nacional de la Industria Electronica, de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacién
Departamento de Conciliacion a Residentes en el Extranjero

Consejo Consultivo del Consumo de la PROFECO

Comité Consultivo Nacional Preparatorio para la Conferencia de Plenipotenciarios 2018
Comité de Politicas del Consumidor de la OCDE

Comité de Etica y de Prevencién de Conflictos de Interés

Coordinacién General de Administracion

Coordinacién General de Educacion y Divulgacion

Centro de Investigacion y Docencia Econdmica

Comisién Nacional de los Derechos Humanos

Comité de Control y Desempefio Institucional

Comision Federal para la Proteccién contra Riesgos Sanitarios

Consejo Mexicano de Normalizacién y Evaluacién de la Conformidad, A.C.

Comité de Mejora Regulatoria

Competencia y Proteccién al Consumidor en América Latina

Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion

Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social

Diagnédsticos publicitarios

Committee on Consumer Policy

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Consumer Product Safety Commission Comision para la Seguridad de Productos de
Consumo de los Estados Unidos de América
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DGAAI Direccion General Adjunta de Asuntos Internacionales

DGCR Direccién General de lo Contencioso y de Recursos

DGD Direccion General de Difusion

DGEC Direccién General de Estudios sobre Consumo

DGPE Direccion General de Planeacion y Evaluacion

DGWV Direccion General de Verificacion y Vigilancia

DS Delegaciones y Subdelegaciones

EMA Entidad Mexicana de Acreditacion

FDA Administracion de Alimentos y Medicamentos de los Estados Unidos

FIAGC Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor
FTC Comision Federal de Comercio de los Estados Unidos

Gas L.P. Gas Licuado de Petréleo

ICPHSO Organizacién Internacional de Salud y Seguridad de Productos de Consumo

IFT Instituto Federal de Telecomunicaciones

INAI Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos Personales
INDECOPI Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual de Peru
INDOTEL Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones

INMUEJRES  Instituto de las Mujeres

ISO International Standards Organization

LFPC Ley Federal de Proteccidn al Consumidor

LGTAIP Ley General de Transparencia y acceso a la Informacion Publica

LNPC Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor
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MEED
MEXEN
MIR
MTV

NMX
NOM’S

OEA
OCDE
ODECO
ODR
0/[@
ONU
0sC

P

PAA
PASH
PD
PGCM
PIL
PND
PNPDC
PNT
POBALINES
PTAR
PTCI

Pro Consumidor Instituto Nacional de Proteccién de los Derechos del Consumidor de Republica Dominicana

PROFECO

Médulos de Informacion para la Evaluacion Especifica del Desempefio
Organizacion Mexicana de evaluacion y Normalizacion

Matriz de Indicadores para Resultados

Monitoreo de Tiendas Virtuales

Norma Mexicana
Normas Oficiales Mexicanas

Organizacion de los Estados Americanos

Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo Econdmicos
Oficinas de Defensa del Consumidor

Online Dispute Resolution

Organo Interno de Control

Organizacién de las Naciones Unidas

Organizaciones de la Sociedad Civil

Programa Anual de Actividades

Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda
Paquete didactico

Programa para un Gobierno Cercano y Moderno

Procedimiento por Infraccion a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor

Plan Nacional de Desarrollo
Programa Nacional de Proteccion a los Derechos del Consumidor
Programa Nacional de Transparencia

Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de. Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios

Programa de Trabajo de Administracién de Riesgos
Programa de Trabajo de Control Interno

Procuraduria Federal del Consumidor
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QQED Quién es Quién en el Envio de Dinero

QQP Quién es Quién en los Precios

RCSS Red Consumo Seguro y Salud

REPEP Registro Publico para Evitar Publicidad

RPCA Registro Publico de Contratos de Adhesién

RPCE Registro Publico de Casas de Empefio

RTC Radio, Television y Cinematografia

RUPS Registro Unico de Servidores Publicos

SADER Secretaria de Agricultura y Desarrollo Rural

SAGARPA Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion
SARS-CoV-2  Virus de la gran familia de los coronavirus registrado en el afio 2019.
SCT Secretaria de Comunicaciones y Transportes

Scll Sistema de Control Interno Institucional

SE Secretaria de Economia

SECTUR Secretaria de Turismo

SEGALMEX  Seguridad Alimentaria Mexicana

SENAR Servicio Nacional del Consumidor (Chile)

SFP Secretaria de la Funcién Publica

SHCP Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

SIAR Sistema Interamericano de Alertas Rapidas

SIEED Sistema de Evaluacion especifica de Desemperio

SIiP Sistema Integral de informacién y Procesos

SIPIFP Sistema de Inventario del Patrimonio Federal y Parestatal
SIPOT Sistema de Obligaciones de Portales de Transparencia

SPC Servicio Profesional de Carrera
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T

TELCON Teléfono del Consumidor

TRA Tribunal Federal de Justicia Administrativa

THECIU The Competitive Intelligence Unit

TIC'S Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion

UNCTAD Conferencia de Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
WGCPS Working Group on Consumer Product Safety

WGE Working Group on Ecommerce
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Teléfono del Consumidor
Ten siempre a la mano el 55 5568 8722 (CDMX y zona metropolitana)
y el 55468 8722 (resto del pais).

Registro Publico para Evitar Publicidad
Inscribe tu niumero telefénico al 55 9628 0000

Contacto ciudadano
Las y los proveedores y consumidores pueden realizar tramites y solicitar asesoria en general.
Escribenos a: contacto_ciudadano@profeco.gob.mx

Procitel
Concerta una cita para iniciar un proceso de queja contra algun proveedor. AT a

Comunicate al Teléfono del Consumidor.

Quién es Quién en los Precios
Herramienta en linea para consultar el precio de cerca de 2 mil productos.
https://www.profeco.gob.mx/profeco/precios/canasta/default.aspx

Brajula de compra
Suscribete para recibir articulos, andlisis de precios, estudios comparativos y recomendaciones para comprar.
Encuéntrala dentro de https://www.gob.mx/profeco/documentos/brujula-de-compra-34668?state=published

Concilianet
Cero filas, cero espera, cero papel. Puedes presentar tu queja con las y los proveedores Concilianet.
que ya concilian en linea. https://concilianet.profeco.gob.mx/Concilianet/inicio.jsp

(@@(am

Revista del Consumidor en linea
Consulta articulos sobre consumo informado en nsumidor
https://www.gob.mx/profeco/articulos/revista-del-consumidor?idiom=es
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Francisco Ricardo Sheffield Padilla
Procurador Federal del Consumidor

Francisco Javier Chico Goerne Cobian
Subprocurador Juridico

Surit Berenice Romero Dominguez
Subprocuradora de Servicios

Cuauhtémoc Villarreal Martinez
Subprocurador de Verificacién
y Defensa de la Confianza

José Agustin Pineda Ventura
Subprocurador de Telecomunicaciones

David Aguilar Romero
Coordinador General de
Educacién y Divulgacién

Ricardo de la Pena Gutiérrez
Coordinador General de Administracion

Diego Sandoval Ventura
Director General de Oficinas
de Defensa del Consumidor

Pedro Francisco Rangel Magdaleno
Director General de Planeacién y Evaluacion

José de Jesus Montafio Barragan
Director General de Informacién
Institucional y Vinculacién Social



ECONOMIA

SECRETARIA DE ECONOMIA

PROFECO

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Procuraduria Federal del Consumidor
Av. José Vasconcelos 208,

Col. Condesa, del. Cuauhtémoc,
Ciudad de México, CP 06140
Teléfono del consumidor:
555568 8722
(CDMX y zona metropolitana)

55 5564 8722
(Larga distancia sin costo)
www.gob.mx/profeco
@profeco
facebook.com/consumidorinteligente



