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Consideracién del cambio en el documento

. Fecha
Revision s
Revision
00 15 de diciembre 2015

Documento de nueva creacion derivado del ordenamiento en la Nueva Ley
Federal de Telecomunicaciones, publicada en el DOF el 14-07-2014, donde
indica la creacion de un area especializada con nivel no inferior a
Subprocuraduria; del Decreto por el que se reforman, adicionan y derogan
diversas disposiciones del Reglamento de la Procuraduria Federal del
Consumidor, publicado en el DOF el 24-08-2015; asi como de la autorizacion
para la creacion de la estructura organica de fecha 08-09-2015; al Programa
de Trabajo 2015 del Comité de Mejora Regulatoria Interna (Comeri), de la
Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco), en cumplimiento a la mision,
visién y objetivos institucionales conforme al Plan Nacional de Desarrollo
(PND) 2013-2018, al Programa de Desarrollo Innovador (PRODEINN) 2013-
2018 (DOF 16-Dic-2013) y la Norma Mexicana para la Igualdad Laboral entre
Mujeres y Hombres NMX-R-025-SCFI-2012. Version dictaminada por el
Comeri en la Cuarta Sesién Ordinaria de 2015 (15-12-2015).
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Revision Feph_g Consideracion del cambio en el documento
Revision
Actualizacion para el Fortalecimiento de los Programas del Gobierno Federal
en esta administracion del Sistema de Control Interno y la Administracion de
00 bis 21 de abril de 2016 Riesgos, por lo que se incorporan funciones a los titulares de cada una de las

Unidades Administrativas. Acuerdo No. 2016-1.ORD-006 establecido por el
Comeri en la Primera Sesién Ordinaria de 2016.

01

10 de diciembre de
2019

En cumplimiento a la mision, vision y objetivos institucionales conforme al Plan
Nacional de Desarrollo (PND) 2018-2024, y la Norma Mexicana para la
Igualdad Laboral entre Mujeres y Hombres NMX-R-025-SCFI-2015 y su
declaratoria de vigencia de la Norma Mexicana NMX-R-025-SCFI-2015 que
cancela la NMX-R-025-SCFI-2012. Version dictaminada por el Comeri en la
Cuarta Sesion Ordinaria de 2019 (10-12-2019).

02

24 de agosto de 2020

La actualizacion del presente manual tiene como propdsito alinear a la
estructura organica autorizada al 01 de junio de 2019, se actualizé de acuerdo
con el logotipo institucional vigente y se actualizé el marco juridico. Versiéon
dictaminada por el Comeri en la Primera Sesion Ordinaria de 2020 (24-08-
2020).

03

23 de junio de 2021

La actualizacién del presente manual tiene su fundamento derivado de las
modificaciones de indole juridico-administrativa del Reglamento de la
Procuraduria Federal del Consumidor publicado en el DOF el 30 de diciembre
de 2019 y en el Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor
publicado en el DOF el 30 de enero de 2020. Versién dictaminada por el
Comeri en la Segunda Sesién Ordinaria de 2021 (23-06-2021).
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. Introduccion

En cumplimiento al articulo vigésimo primero transitorio de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusién publicada en el Diario Oficial de la Federacién el
14 de julio de 2014, en fecha 24 de agosto de 2015 fue publicado en el Diario Oficial de
la Federacion el Decreto por el que se reforman, adicionan y derogan diversas
disposiciones del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, creandose la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones (la ST), integrada por la Direccién General de
Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones, la Direccion General de
Procedimientos y Analisis Publicitario de Telecomunicaciones y la Direccion General de
Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones, en ese sentido, el
08 de septiembre de 2015 se publico en el mismo medio de difusion oficial, las
Modificaciones al Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, por el
cual se establecieron las funciones de las diversas direcciones generales que integran
la Subprocuraduria.

A fin de brindar certeza de las funciones y tramites que realiza la Direccion General de
Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones, en lo sucesivo
DGDCCAT, y dar a conocer sus objetivos y funciones, asi como las lineas de
organizacion de la DGDCCAT, se emite el presente Manual Especifico de Organizacion.

La DGDCCAT realiza sus funciones dentro del ambito juridico administrativo de su
competencia, orientadas a contribuir en el logro de la mision, vision y objetivos de la
Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco), asi como al cumplimiento de los
mismos, cuidando el estricto apego a las disposiciones aplicables para cuidar las
relaciones de consumo, a fin de salvaguardar los intereses de las o los consumidores.

Ahora bien, considerando las publicaciones realizadas del Reglamento de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, el 19 de diciembre de 2019 en el Diario Oficial de
la Federacion, y Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor el 30 de
diciembre de 2019, asi como del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del
Consumidor el 30 de enero de 2020, en el mismo medio de difusion oficial, resulta
necesario alinear las normativa interna para la Procuraduria Federal del Consumidor,
con los instrumentos normativos publicados.
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El manual esta dirigido principalmente al personal que labora en la DGDCCAT, con la
finalidad de coadyuvar a su integracion a la institucion y establecer un compromiso con
los objetivos de su area. Asimismo, representa un medio para familiarizarse con la
estructura organica y con los diferentes niveles jerarquicos que conforman a esta
Unidad Administrativa (UA), identificando las funciones basadas en las atribuciones
directamente relacionadas y el tramo de responsabilidad por cada uno de los puestos
que la integran, permitiendo identificar con claridad las funciones de cada uno de los
diferentes puestos que existen y evitar la duplicidad de funciones; asi como a la
induccion para el personal de nuevo ingreso, a fin de proporcionar los elementos para
optimizar el desarrollo de sus funciones y contar con elementos indispensables para
visualizar el contexto que regird su actuacion en el logro de los objetivos que le sefiala
la alta direccion.

Por ser un documento de consulta frecuente, el presente Manual debera ser actualizado
cuando exista un cambio organico, funcional, juridico o administrativo, competencia de
la DGDCCAT, siendo responsabilidad de la misma, llevar a cabo las acciones
necesarias que al efecto se determinen, por lo que cada una de las areas que la
integran deberan aportar la informacién necesaria para dicho propdsito.

En ese contexto con fecha 15 de diciembre de 2015 se emitid el primer Manual de
Organizacion para la Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesién
en Telecomunicaciones, estando vigente hasta el 10 de diciembre de 2019, fecha en
que se aprobd su primera revision en la cuarta sesion del Comité de Mejora Regulatoria
su actualizacion con motivo de la emision del nuevo Plan Nacional de Desarrollo 2019-
2024.

Ahora bien tomando en consideracién que durante el mes de diciembre de 2019 y
enero de 2020 se publicé en el Diario Oficial de la Federacion nueva normativa para la
Procuraduria Federal del Consumidor, a saber el 19 de diciembre de 2019 se publico el
Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, el 30 de diciembre de 2019
el Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor y el 30 de enero de 2020 el
Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, se hace necesario
actualizar el mismo en los términos aqui apuntados.
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Asimismo, y en cumplimiento al articulo primero, parrafo quinto de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos que establece lo siguiente: “Queda prohibida
toda discriminacion motivada por origen étnico o nacional, el género, la edad, las
discapacidades, la condicion social, las condiciones de salud, la religion, las opiniones,
las preferencias sexuales, el estado civil o cualquier otra que atente contra la dignidad
humana y tenga por objeto anular o0 menoscabar los derechos y libertades de las
personas”; por lo que el presente documento podra ser consultado y aplicado por toda
persona que le aporte o genere interés para sus actividades laborales.

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

Contar con un documento que contenga la informacion detallada y ordenada acerca de
las areas que conforman la DGDCCAT, asi como sus relaciones de comunicacion y
mando jerarquico con el fin de difundir su organizacién, objetivos, funciones y niveles de
responsabilidad, evitar la duplicidad de funciones y servir como instrumento de

induccion y conduccién para el personal.
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lll. Glosario

Accion. Facultad para representar a los consumidores de manera individual o colectiva
ante autoridades jurisdiccionales a fin de proteger sus intereses y vigilar la relacién
equitativa en las relaciones de consumo.

Accion Colectiva. Facultad que tiene la Procuraduria para interponer accion
representando al menos a 30 consumidores afectados para representar a los
consumidores de manera individual o colectiva ante autoridades jurisdiccionales a fin de
proteger sus intereses y vigilar la relacién equitativa en las relaciones de consumo.

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

Contratos de adhesion (uso indistinto en plural o singular). Documento elaborado
unilateralmente por los concesionarios o0 autorizados de servicios de
telecomunicaciones, para establecer en formatos uniformes los términos y condiciones
aplicables en la adquisicibn de un producto o la prestacion de un servicio de
telecomunicacién, aun cuando dicho documento no contenga todas las clausulas
ordinarias de un contrato.

Comportamiento Comercial. Conjunto de actos u omisiones llevadas a cabo por parte
de la o el proveedor de bienes, productos y servicios en las relaciones de consumo.

Concesionario. Persona fisica o moral titular de una concesion de las previstas en la
Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.

Consumidor. Persona fisica o0 moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario
final bienes, productos o servicios.

Convenio institucional. Documento suscrito con proveedores, instituciones vy
organizaciones de sectores publico, social y privado para la proteccion de los
consumidores en materia de telecomunicaciones.

Dictamen. Documento emitido por Profeco, en el que determina el importe de las
obligaciones incumplidas a cargo del proveedor en su calidad de concesionario 0
autorizado, que tiene caracter de titulo ejecutivo, no negociable, a favor de la o el
consumidor.
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Discriminacion. Toda distincion, exclusion, restriccion o preferencia que, por acciéon u
omisién, con intencidn o sin ella, no sea objetiva, racional ni proporcional y tenga por
objeto o resultado obstaculizar, restringir, impedir, menoscabar o anular el
reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos humanos y libertades, cuando se base
en uno o mas de los siguientes motivos: el origen étnico o nacional, el color de piel, la
cultura, el sexo, el género, la edad, las discapacidades, la condicion social, econémica,
de salud o juridica, la religion, la apariencia fisica, las caracteristicas genéticas, la
situacion migratoria, el embarazo, la lengua, las opiniones, las preferencias sexuales, la
identidad o filiacion politica, el estado civil, la situacion familiar, las responsabilidades
familiares, el idioma, los antecedentes penales o cualquier otro motivo.

Facultad. Aptitud o capacidad para realizar actos juridicos validos para producir efectos
0 consecuencias juridicas;

Funcion. Incorpora amplias agrupaciones de actividades afines, encaminadas a cumplir
con los fines y atribuciones que tiene encomendadas las unidades administrativas y
areas de la Institucién. Las funciones se definen a partir de las disposiciones juridico-
administrativas.

Informacidn. Datos sobre los tramites y servicios que se realizan en Profeco, asi como
aguellos relacionados con precios, comparativos, teléfonos y domicilios de organismos
publicos y privados. Incluye la orientacion a los consumidores y las consumidoras
mediante la comunicacion que se proporciona a la ciudadania en los casos en que el
problema que plantea es competencia de otra autoridad, indicandose la forma de
establecer contacto con la misma.

IFT. Instituto Federal de Telecomunicaciones.
LFPC. Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

Lenguaje no sexista. Expresion verbal o escrita que utiliza preferiblemente vocabulario
neutro, o que hace explicito el femenino y el masculino. Asimismo evita
generalizaciones del masculino (masculino genérico), para situaciones o actividades
donde aparecen mujeres y hombres

LFTR. Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.
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Norma Oficial Mexicana (NOM). Es aquella regulacién técnica de observancia
obligatoria expedida por las autoridades competentes, en la que se establecen reglas,
especificaciones, atributos, directrices, caracteristicas o prescripciones aplicables a un
producto, proceso, instalacion, sistema, actividad, servicio o0 método de produccion u
operacion, asi como aquellas relativas a terminologia, simbologia, embalaje, marcado o
etiquetado y las que se refieran a su cumplimiento o aplicacion; que deben de observar
los proveedores de bienes y servicios, dentro de su actividad comercial.

Notificacion. Acto procedimental por el que, con las formalidades legales, se comunica
a las partes 0 a un tercero, un acto procesal, acuerdo o resolucién administrativa.

Oficinas de Defensa del Consumidor. Unidades administrativas de la Procuraduria
Federal del Consumidor, para el efectivo ejercicio de sus atribuciones y para facilitar la
operatividad y atencion oportuna de los consumidores, en las zonas de mayor
concentracion de operaciones comerciales, turisticas, o de servicios, en el territorio
nacional.

Prevencion. Resolucion que se emite en los términos legales conducentes, a efecto de
solicitar documentacion faltante en la integracion del expediente.

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

Proceso administrativo. Flujo continuo e interrelacionado de las actividades de
planeacién, organizacién, direcciébn y control, desarrolladas para lograr un objetivo
comun.

Publicidad. Conjunto de técnicas y métodos de caracter informativo y educativo,
utilizando los distintos medios de difusion - cine, radio, prensa, television, Internet, entre
otros - sirve para crear, aumentar o mantener la demanda sobre un producto o servicio.

Publicidad engafiosa. Es aquella que refiere caracteristicas o informacion de los
bienes, productos o servicios, que pudiendo o no ser verdadera, induce a error o
confusién, por la forma inexacta, falsa, exagerada, parcial, artificiosa o tendenciosa en
que se presenta.

Resolucion. Es la declaracién unilateral de voluntad producida por la autoridad
administrativa, que crea, modifica, transmite o extingue derechos y obligaciones.
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Resolucion Administrativa. Es la determinacién final dentro del procedimiento
administrativo.

Sancién. Multas, clausura, arresto administrativo y prohibicién de la comercializacion
de bienes o productos, impuesta cuando se infringe la LFPC y/o cuando se
contravienen disposiciones a las NOM's y NMX.

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

Usuario final. Persona fisica o moral que utiliza un servicio de telecomunicaciones
como destinatario final.

Verificacion. Constatacion ocular o comprobacion mediante muestreo, medicién,
pruebas de laboratorio, 0 examen de documentos que se realizan para evaluar la
conformidad en un momento determinado.
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V. Marco Juridico

La Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones (DGDCCAT) estd sustentada en los siguientes ordenamientos
juridicos normativos:

- Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
DOF 05-02-1917 y su ultima reforma publicada en el DOF 28-05-2021.

Leyes

- Ley Federal de Proteccién al Consumidor.
DOF 24-12-1992 y su ultima reforma publicada en el DOF 24-12-2020.

- Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion.
DOF 14-07-2014 y su ultima reforma publicada en el DOF 11-01-2021.

-  Ley General de Responsabilidades Administrativas.
DOF 18-07-2016 y su ultima reforma publicada en el DOF 13-04-2020.

- Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.
DOF 31-12-1982 y su ultima reforma publicada en el DOF 18-07-2016.

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

- Ley Federal de Procedimiento Administrativo.
DOF 04-08-1994 y su ultima reforma publicada en el DOF 18-05-2018.

- Ley Federal de Procedimiento Contencioso Administrativo.
DOF 01-12-2005 y su ultima reforma publicada en el DOF 27-01-2017.

- Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
DOF 30-03-2006 y su ultima reforma publicada en el DOF 06-11-2020.

- Ley General de Bienes Nacionales.
DOF 20-05-2004 y su ultima reforma publicada en el DOF 21-10-2020.

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

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

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

- Ley Federal de Responsabilidad Patrimonial del Estado.
DOF 31-12-2004 y su ultima reforma publicada en el DOF 16-06-2009.

- Ley de Firma Electrénica Avanzada.
DOF 11-01-2012.

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

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

Cdédigos

- Cadigo Civil Federal.
DOF 4 partes: 26-05, 14-07, 03-08 y 31-08 todos de 1928 y su ultima reforma
publicada el 11-01-2021.

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

-  Cdbdigo de Comercio.
DOF del 07-10 al 13-12-1889 y su ultima reforma publicada DOF 24-12-2020.

- Cdbdigo Penal Federal.
DOF 14-08-1931 y su ultima reforma publicada en el DOF 19-02-2021.

-  Cddigo Nacional de Procedimientos Penales.
DOF 05-03-2014 y su ultima reforma publicada en el DOF 19-02-2021.

-  Cddigo de Conducta de la Procuraduria Federal del Consumidor.
Profeco, 24-07-2019.
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- Cddigo de Etica de las personas servidoras publicas del Gobierno Federal.
DOF 05-02-2019 y su ultima reforma publicada en el DOF el 11-03-2020.

- Cadigo Fiscal de la Federacion.
DOF 31-12-1981 y su ultima reforma publicada en el DOF 11-01-2021.

Reglamentos

- Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.
DOF 30-12-20109.

- Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.
DOF 19-12-20109.

- Reglamento de la Ley Federal del Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
DOF 28-06-2006 y su ultima reforma publicada en el DOF 13-11-2020.

- Reglamento de Sistemas de Comercializacion Consistentes en la Integracion de
Grupos de Consumidores.
DOF 10-03-2006.

Decretos

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

DOF 10-12-2012 y su ultima reforma.

- Decreto del Presupuesto de Egresos de la Federacion para el ejercicio fiscal de
que se trate.
Publicado anualmente en el DOF.

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

DOF 23-04-2020.

- Decreto por el que se aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024.
DOF 12-07-20109.
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- Decreto por el que se aprueba el Programa Sectorial de Economia 2020-2024.
DOF 24-06-2020.

Acuerdos

- Acuerdo por el que se establecen los lineamientos que regulan la organizacion y
funcionamiento del Registro Publico de Contratos de Adhesion.
DOF 21-12-2009.

- Acuerdo por el que se actualizan los montos de las operaciones y multas previstas
en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (y sus actualizaciones anuales).

- Acuerdo por el que se establecen las disposiciones que deberdn observar las
dependencias y los organismos descentralizados de la Administracion Puablica
Federal, para la recepcion de promociones que formulen los particulares en los
procedimientos administrativos a través de medios de comunicaciéon electronica,
asi como para las notificaciones, citatorios, emplazamientos, requerimientos,
solicitudes de informes o documentos y las resoluciones administrativas definitivas
que se emitan por esa misma via.

DOF 17-01-2002.

- Acuerdo por el que se dan a conocer las reglas generales para la gestién de
tramites a través de medios de comunicacion electronica presentados ante la
Secretaria de  Economia, organismos descentralizados 'y  6rganos
desconcentrados de la misma.

DOF 19-04-2005.

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

DOF 06-07-2015.

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

DOF 24-07-2017 y su ultima reforma publicada en el DOF el 14-12-2018.
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- Acuerdo por el que se establecen las bases generales para la rendicién de
cuentas de la Administracion Publica Federal y para realizar la entrega-recepcion
de los asuntos a cargo de los servidores publicos y de los recursos que tengan
asignados al momento de separarse de su empleo, cargo o comision.

DOF 06-07-2017.

- Acuerdo por el que se suspenden las labores de la Procuraduria Federal del
Consumidor en los dias que se indican, para el afio fiscal que corresponda.
Publicado anualmente DOF.

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

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

- Acuerdo por el que se dan a conocer los lineamientos para la solicitud, uso y
registro del Distintivo Digital Profeco.
DOF 26-02-2021.

- Acuerdo por el que se emite el Cddigo de Etica en materia de Comercio
Electrénico.
DOF 26-02-2021.

- Acuerdo por el que se establece la creaciéon, denominacion, sede, adscripcion,
circunscripcion territorial y atribuciones de la Unidad de Servicio de la
Procuraduria Federal del Consumidor que se indica.

DOF 10-03-2021.

Documentos normativo — administrativos

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

Otras disposiciones
- Protocolo para la prevencion, atencion y sancion del hostigamiento sexual y acoso

sexual.
DOF 03-01-2020.
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- Disposiciones de caracter general a que se refiere la Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros en materia de contratos de adhesion,
publicidad, estados de cuenta y comprobantes de operacion emitidos por las
entidades comerciales.

DOF 27-05-2008 y su ultima reforma publicada DOF 06-04-2011.

- Fe de erratas del Reglamento de Sistemas de Comercializacion consistentes en la
Integracion de Grupos de Consumidores.
DOF 24-03-2006.

Circulares y/u Oficios

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

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

Normas Oficiales Mexicanas

- NOM-184-SCFI-2018. Elementos normativos 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 (Cancela la NOM-184-SCFI-2012).

DOF 07-03-2018.

- NOM-192-SCFI-2013. Telecomunicaciones - Aparatos de television vy
decodificadores-Especificadores.
DOF 14-10-2013.

- NOM-174-SCFI-2007. Préacticas comerciales-Elementos de informacion para la
prestacion de servicios en general (Esta norma contempla algunos contratos de
registro voluntario).

DOF 01-11-2007.
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V. Facultades de la Direccidon General de Defensa Colectiva'y
Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones

De conformidad con lo establecido en el articulo 18 del Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacién (DOF) el 30 de
diciembre de 2019, la Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion
de Telecomunicaciones tendra las facultades comunes siguientes:

Articulo 18. Al frente de cada una de las Direcciones Generales habra un Director
General, quien sera auxiliado para el despacho de los asuntos por el personal a que se
refiere el articulo 4, ultimo parrafo de este Reglamento.

Corresponden a los Directores Generales las siguientes facultades comunes, dentro del
ambito de sus respectivas competencias:

l. Planear, coordinar, controlar y evaluar las acciones derivadas de los programas
a su cargo y del ejercicio de las facultades que les confiere este Reglamento;

Il. Administrar los recursos presupuestales que para el cumplimiento de sus
funciones les sean asignados, conforme a las leyes, reglamentos y normativa
correspondientes;

Il. Proponer al Procurador, Subprocurador o Coordinador General al que se
encuentren adscritos, la celebracion de convenios y otros instrumentos juridicos
con otras dependencias, entidades del sector publico y organismos privados, a
fin de ejercer las atribuciones que les han sido encomendadas;

V. Requerir a las autoridades, proveedores y consumidores, que proporcionen la
informacion y documentaciébn necesaria para sustanciar los procedimientos
previstos en la Ley;

V. Proponer al Subprocurador o Coordinador General al que se encuentren
adscritos la normativa y lineamientos de aplicacion general en los
procedimientos materia de su competencia y una vez emitidos, difundirlos y
supervisar su cumplimiento;

V1. Promover, evaluar y supervisar el cumplimiento de la normativa que resulte
aplicable a su unidad administrativa, y supervisar que la operacion que se
efectie en las ODECO, correspondiente a su competencia, se lleve a cabo
conforme a los programas y lineamientos aplicables;

VIl.  Formular opiniones, proyectos e informes que les sean solicitados por sus
superiores jerarquicos;
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VIIl. Elaborar el proyecto de programa de presupuesto, relativo a la unidad bajo su

IX.

XI.

XII.

XIIl.

XIV.

XV.

XVI.

XVILI.

XVIII.

XIX.

responsabilidad;

Coordinar sus acciones con las otras unidades administrativas de la
Procuraduria y del sector publico, para el mejor desarrollo de sus facultades;

Dar a conocer los acuerdos y resoluciones de autoridades superiores y aquéllos
gue emitan con fundamento en las facultades que les correspondan;

Aplicar la Ley y los demas ordenamientos juridicos conducentes, y vigilar su
cumplimiento;

Ordenar, en el &mbito de su competencia, las medidas precautorias previstas en
la Ley, a excepcidon de la sefialada en la fraccion VII del articulo 25 BIS de la
Ley; aplicar las medidas de apremio e imponer las sanciones que correspondan,
asi como adoptar las medidas necesarias para su ejecucion;

Expedir copias certificadas de expedientes y documentos a cargo de la unidad
bajo su responsabilidad,;

Ordenar la préactica de verificaciones, diligencias de acreditacion de hechos,
notificaciones, peritajes y ejecucién de sanciones y demas acciones que el
ejercicio de su funcidn requiera;

Realizar conforme al ambito de su competencia monitoreos, pruebas,
investigaciones, estudios y evaluaciones de la conformidad;

Emitir opinion no vinculante, en el &mbito de su competencia, respecto de la
informacion o publicidad relativa a bienes, productos y servicios que los
proveedores sometan voluntariamente a revision de la Procuraduria, previo a su
difusion;

Suscribir sus resoluciones y actuaciones conforme a la Ley, los lineamientos y
demas disposiciones aplicables, asi como ordenar los tramites conducentes para
la sustanciacién de los procedimientos correspondientes;

Recibir y sustanciar los recursos de revision y revocacion que presenten los
particulares en contra de sus actos y resoluciones, asi como resolver los
interpuestos con relacion a los actos y resoluciones emitidos por los servidores
publicos subalternos;

Proporcionar asesoria, resolver consultas y orientar a los consumidores y a los
proveedores respecto de sus derechos y obligaciones;
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XX.  Analizar las conductas de proveedores que pudieran situarse en los hechos o
practicas previstos, respectivamente, en las fracciones XVII y XX del articulo 24
de la Ley vy, hacerlos del conocimiento de la Subprocuraduria Juridica para los
efectos legales conducentes;

XXI.  Condonar, reducir, modificar o conmutar las multas, conforme a lo dispuesto en
la Ley y los criterios que determine el Procurador;

XXIl. Elaborar y proponer a su superior jerarquico los programas de capacitacion que
en el &mbito de su competencia se requieran en la Institucion y, en su caso,
participar en su desarrollo;

XXIII. Enviar a la Direccion General de Programacion, Organizacion y Presupuesto los
informes sobre el ejercicio del presupuesto y los avances en la ejecucion de sus
programas, asi como la informacion contable y bancaria correspondiente;

XXIV. Proponer a la Direcciébn General de Planeacion y Evaluacion, los indicadores y
los elementos de planeacion estratégica institucional;

XXV. Contar con un archivo de tramite cumpliendo con lo previsto en el articulo 30 de
la Ley General de Archivos;

XXVI. Hacer uso de medios electrénicos, 6pticos o de cualquier otra tecnologia en la
sustanciacion y resolucién de los procedimientos a su cargo, sin que ello impida
gue se puedan realizar mediante la atencion presencial de los mismos, y

XXVII. Las demas que les confieran otros ordenamientos juridicos o el Procurador.

El Procurador podra determinar que servidores publicos subalternos a los Directores
Generales puedan también ejercer algunas de las atribuciones a que se refiere el
presente articulo. Para tal efecto, emitird los acuerdos que correspondan, mismos que
deberan publicarse en el Diario Oficial de la Federacion.
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Asimismo, de conformidad con lo establecido en el articulo 33 del Reglamento de la
Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion
(DOF) el 30 de diciembre de 2019, la Direccibn General de Defensa Colectiva y
Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones tendra las facultades especificas
siguientes:

Articulo 33. El Director General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones tiene las siguientes facultades:

l. Autorizar los modelos tipo de contratos de adhesibn en materia de
telecomunicaciones;

Il. Supervisar los procedimientos de solicitud de registro o modificacion del contrato
de adhesion de telecomunicaciones, para que se ajusten a lo dispuesto en las
disposiciones aplicables;

Il Ordenar la suspension del uso del registro de contrato de adhesion, en caso de
gue contemple nuevas operaciones y no se haya solicitado su modificacion para
incluirlas;

V. Supervisar el tramite de solicitud de baja de registro de contrato de adhesion de
telecomunicaciones a peticion del proveedor interesado;

V. Registrar contratos de adhesion que contengan penas razonables atendiendo a
la equidad y reciprocidad de las obligaciones, conforme a lo dispuesto en el
segundo parrafo de la fraccibn V del articulo 191 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion;

VI. Otorgar el registro de los contratos de adhesion e inscribirlos en el registro
correspondiente;

VII.  Proponer a su superior jerarquico el contenido de la carta de derechos minimos
a que se refiere la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion y
colaborar con el Instituto Federal de Telecomunicaciones para determinar de
manera conjunta su contenido y realizar la difusion y actualizacion de la misma,;

VIll.  Representar, proteger y defender individualmente o en grupo a los consumidores
ante proveedores, autoridades administrativas y jurisdiccionales y ejercer las
acciones que correspondan en los términos de los ordenamientos legales
aplicables en materia de telecomunicaciones;

IX. Ejercer las acciones colectivas en materia de telecomunicaciones en
representacion de los consumidores, en los términos del articulo 26 de la Ley;
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X. Proponer a su superior jerarquico la celebracion de convenios con los

proveedores en beneficio de la totalidad de los consumidores afectados previo a
la instauracién de la demanda de accion colectiva, siempre y cuando exista la
restitucion de derechos o la reparacion del dafio;

XI. Representar los intereses de los consumidores mediante las acciones que
procedan, cuando los contratos de adhesion contengan alguna de las clausulas
sefialadas en el articulo 192 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusiéon, para obtener la declaracion judicial de nulidad de pleno derecho
ante la autoridad competente o la cancelacién del registro;

Xll.  Coadyuvar en el desarrollo e implementacién de la normativa relacionada con los
nuevos servicios de telecomunicaciones y modelos de negocio promoviendo y
protegiendo los derechos de los consumidores;

XIll.  Llevar un registro de las sanciones que hayan quedado firmes a proveedores o
cuando éstos incurran en violaciones sistematicas o recurrentes a los derechos
de los consumidores previstos en la Ley y la Ley Federal de Telecomunicaciones
y Radiodifusion y dar vista al Instituto Federal de Telecomunicaciones para su
registro en el Registro Publico de Concesiones;

XIV. Intercambiar informacion con el Instituto Federal de Telecomunicaciones, asi
como analizar la que dicho Instituto le remita a la Procuraduria y enviarla al area
correspondiente para la ejecucion de las acciones que correspondan, asi como
con diversas instituciones u organismos publicos vinculados con el sector;

XV. Realizar analisis, estudios e investigaciones en materia de telecomunicaciones,
para el disefio de la politica publica en dicha materia;

XVI. Participar en los comités consultivos nacionales de normalizaciéon e
institucionales y organismos, instituciones y asociaciones que representan a
personas de grupos vulnerables en materia de telecomunicaciones;

XVII. Intercambiar informacién con empresas, camaras, asociaciones e instituciones
privadas del sector de telecomunicaciones para el seguimiento del
comportamiento del sector;

XVIII. Emitir opiniones a las consultas publicas en materia de telecomunicaciones;
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XIX. Proponer a su superior jerarquico el contenido técnico de las campafias de
difusién permanentes en materia de proteccion y educacion de los derechos del
consumidor y en los diversos temas relacionados con las telecomunicaciones,
asi como proponer campafas en beneficio de personas con discapacidad,;

XX.  Proponer a su superior jerarquico la coordinacion, concertacion y colaboracion
de acciones con dependencias y entidades publicas y organizaciones de la
sociedad civil y con proveedores en materia de telecomunicaciones;

XXI.  Requerir, a los proveedores o autoridades competentes para que detengan,
modifiquen o eviten todo género de practicas comerciales que lesionen los
derechos e intereses de los usuarios de servicios de telecomunicaciones, asi
como para restituirlos en su pleno goce y ejercicio;

XXII.  Proponer al Subprocurador de Telecomunicaciones la publicacion de alertas ante
una eminente afectacion a los derechos de los consumidores en materia de
telecomunicaciones;

XXIII. Emitir la resolucién de la solicitud de emisién de dictamen a que se refieren los
articulos 114, 114 BISy 114 TER de la Ley, en los procedimientos conciliatorios
que versen en la materia de telecomunicaciones, asi como proponer y difundir la
normativa correspondiente para ello;

XXIV. Proponer al titular de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones el desarrollo de
eventos en los que participen industria, organismos reguladores o sociedad civil,

XXV. Establecer mecanismos de control respecto de la informacion estadistica
generada por las unidades administrativas de la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones, y

XXVI. Las demas que le confiera el Subprocurador de Telecomunicaciones.
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Por otra parte, el articulo 19 establece de manera expresa que: las Direcciones
Generales de Quejas y Conciliaciéon; de Contratos de Adhesion, Registros y
Autofinanciamiento; de Procedimientos; de Verificacion y Defensa de la Confianza; de
Verificacion y Defensa de la Confianza de Combustibles; de Proteccion al Consumidor
de Telecomunicaciones; de Procedimientos y Andlisis Publicitario de
Telecomunicaciones; de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones, y la de Procedimiento Administrativo de Ejecucion, asi como las
direcciones de area y subdirecciones adscritas a éstas ejerceran sus atribuciones en
todo el territorio nacional, pudiendo iniciar los procedimientos administrativos de su
competencia y remitir los expedientes respectivos a las distintas ODECO de la
Procuraduria, de acuerdo a la circunscripcion territorial que les corresponda, a efecto de
que el Director de Zona, el Jefe de Departamento de Servicios y Telecomunicaciones, el
Jefe de Departamento de Verificacion y Defensa de la Confianza o el Jefe de
Departamento de Procedimiento Administrativo de Ejecucion, segun corresponda, los
sustancien y resuelvan, sin perjuicio del ejercicio de sus demas atribuciones.

Asimismo, las Direcciones Generales mencionadas, en el &mbito de su competencia,
podran atraer para sustanciacion y resolucion aquellos procedimientos administrativos
que, habiendo sido iniciados en alguna ODECO, se consideren relevantes por su
cuantia, afectacion a una colectividad de consumidores, asi como por el impacto
institucional, regional o nacional que represente la inconformidad, reclamacion o
denuncia que requiera la proteccion de los derechos e intereses de los consumidores, a
juicio de los titulares de las Direcciones Generales precisadas en el parrafo anterior.
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VI. Atribuciones de las Direcciones de Area

De conformidad con lo establecido en el articulo 59 del Estatuto Organico de la
Procuraduria Federal del Consumidor publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
30 de enero de 2020, la Direccion de Defensa Colectiva del Consumidor de
Telecomunicaciones tendra las siguientes atribuciones:

Articulo 59. La Direccion de Defensa Colectiva del Consumidor de
Telecomunicaciones, tendra las siguientes atribuciones:

l. Analizar la afectaciébn de derechos e intereses de una colectividad o grupo de
consumidores derivado de las practicas, conductas, hechos u omisiones en que
incurran los prestadores de servicios de telecomunicaciones;

. Proponer a su superior jerarquico las directrices y realizar las actividades
inherentes al ejercicio de las acciones colectivas en materia de
telecomunicaciones en términos del articulo 26 de la Ley;

[ll. Revisar, integrar y presentar la demanda de accion colectiva en materia de
telecomunicaciones, asi como dar seguimiento al proceso judicial en todas sus
etapas;

IV. Informar a su superior jerarquico de las actividades realizadas y los resultados
obtenidos en los procesos y acciones legales interpuestas en defensa de los
consumidores de telecomunicaciones;

V. Informar a su superior jerarquico la existencia de conductas o practicas de los
proveedores de servicios de telecomunicaciones, que afecten los derechos de los
consumidores, por las que amerite la publicacion de alertas, y

VI. Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su competencia.

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published MO-730.doc



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

PROFECO Manual Especifico de Organizacion de la Direcciéon General
de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de

Telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Pagina:
MO-730 04 23 de junio de 2021 26 de 49

De conformidad con lo establecido en el articulo 60 del Estatuto Orgénico de la
Procuraduria Federal del Consumidor publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
30 de enero de 2020, la Direccion de Andlisis de Practicas de Consumo de
Telecomunicaciones tendra las siguientes atribuciones:

Articulo 60. La Direccion de Analisis de Practicas de Consumo de Telecomunicaciones,
tendra las siguientes atribuciones:

l. Coordinar andlisis, estudios, investigaciones y encuestas en materia de
telecomunicaciones, que permitan identificar el comportamiento de los
consumidores en el mercado de las telecomunicaciones, que sirvan como insumo
en el disefio de politicas publicas;

[I.  Coordinar campafias de difusion de los derechos de los consumidores, del
contenido de la carta de los derechos minimos a que se refiere la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, asi como otros temas relacionados con las
telecomunicaciones, a través de cualquier medio;

lll. Integrar la informacion de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, para la
elaboracion de los reportes correspondientes;

IV. Elaborar los proyectos e informes que le sean solicitados por sus superiores
jerarquicos, y

V. Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su competencia.

De conformidad con lo establecido en el articulo 61 del Estatuto Organico de la
Procuraduria Federal del Consumidor publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
30 de enero de 2020, la Direccibn de Registro de Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones tendra las siguientes atribuciones:

Articulo 61. La Direccibon de Registro de Contratos de Adhesién de
Telecomunicaciones, tendra las siguientes atribuciones:

l. Revisar, y proponer a su superior jerarquico, los proyectos de los modelos tipo de
contratos de adhesion en materia de telecomunicaciones;

II.  Asesorar a los proveedores para el tramite de la solicitud de registro de contratos
de adhesion, modificacion o baja;

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published MO-730.doc



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

PROFECO Manual Especifico de Organizacion de la Direcciéon General
de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de

Telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Pagina:
MO-730 04 23 de junio de 2021 27 de 49

[ll. Instrumentar y revisar los procedimientos de solicitud de registro o modificacion
del contrato de adhesion de telecomunicaciones, para que se ajusten a lo
dispuesto en las disposiciones aplicables;

IV. Tramitar las solicitudes de registro de contrato de adhesion de telecomunicaciones
gue le sean turnadas;

V. Revisar los proyectos de respuesta a las solicitudes de registro;

VI. Instrumentar y revisar el trdmite de la solicitud de baja de registro de contrato de
adhesion de telecomunicaciones, a peticion del proveedor interesado;

VII. Implementar mejoras en el tramite para la inscripcion en el registro
correspondiente;

VIII. Auxiliar a su superior jerarquico en el andlisis juridico de la implementacion de la
normativa relacionada con los nuevos servicios de telecomunicaciones y modelos
de negocio, promoviendo y protegiendo los derechos de los consumidores, y

IX. Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de su competencia.
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VII. Estructura autorizada vigente

Direccion General

de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones

Direccion de Defensa Colectiva del Consumidor de Telecomunicaciones
Direccion de Analisis de Practicas de Consumo de Telecomunicaciones

Direccion de Registro de Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones
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VIII. Organigrama

K11

Direccién General de
Defensa Colectiva y
Contratos de
Adhesion de
Telecomunicaciones

M11

Direccion de Defensa

M11

M11

Direccién de Andlisis

Direccion de Registro

\ Colectiva del de Précticas de de Contratos de
Consumidor de Consumo de Adhesion de
Telecomunicaciones Telecomunicaciones Telecomunicaciones

* Para el caso de las plazas eventuales, su permanencia y funcionalidad esta sujeta a la autorizacién presupuestal de la SHCP del ejercicio fiscal que corresponda; en el
supuesto de no contar con ésta, las funciones de esa plaza se reasignaran al jefe superior inmediato.

* De conformidad con el articulo 4, pendltimo parrafo, del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, a efecto de coadyuvar en la realizacion de las atribuciones de
las Direcciones Generales, ademas de las Direcciones de Area y Subdirecciones de Area, existiran las Jefaturas de Departamento que se requieran, las cuales se describiran
en el apartado “Objetivo y funciones por nivel de mando” del presente Manual Especifico de Organizacién.
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IX. Objetivo y Funciones por nivel de mando

Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesién de
Telecomunicaciones

Objetivo

Sentar las bases para que las relaciones de consumo entre proveedores de servicios de
telecomunicaciones y consumidores se realicen en un marco de equidad, certeza y
seguridad juridica.

Funciones

1. Proponer a la o el titular de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones los
modelos de contratos de adhesion en materia de telecomunicaciones vy, de ser el
caso, solicitar ante la unidad administrativa correspondiente se efectué la
publicacién en el Diario Oficial de la Federacion;

2. Promover la adopcion de los modelos de contratos de adhesién en materia de
telecomunicaciones entre los proveedores;

3. Instruir el desahogo de los procedimientos relativos a la revision, modificacion,
registro, aviso de adopcion, publicacidon, suspension del uso, baja o cancelacion
de los contratos y sus modelos y de estados de cuenta en materia de
telecomunicaciones, asi como la suspension de otras actividades, previstos en la
LFPC, laLFTR y en otros ordenamientos legales aplicables;

4. Revisar los contratos de adhesion y sus modelos en materia de
telecomunicaciones, de oficio o a peticion de parte, para que se ajusten a lo
dispuesto en las disposiciones aplicables y, en su caso, ordenar su modificacion o
la suspensién de su uso, respecto de nuevas operaciones mientras no sean
modificados;

5. Proponer a la o el titular de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones los
parametros de razonabilidad de penas por terminacion anticipada del contrato; por
suspension temporal del servicio a que se refiere el articulo 191 de la LFTR; asi
como los relativos a mecanismos expeditos para celebrar y cancelar contratos por
parte de las y los consumidores;
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6. Proponer a la o el titular de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones el
contenido de la carta de derechos minimos a que se refiere la LFTR y colaborar
con el IFT para determinar su actualizacion y realizar su difusion;

7. Supervisar que se lleven a cabo las gestiones necesarias para efectuar la
representacion, proteccion y defensa individual o colectiva de las y los
consumidores ante proveedores, autoridades administrativas y jurisdiccionales y
ejercer las acciones que correspondan en los términos de la LFTR, la LFPC y la
normatividad aplicable en la materia;

8. Coordinar que se efectten las acciones colectivas en materia de
telecomunicaciones en representacion de las y los consumidores, en los términos
del articulo 26 de la LFPC;

9. Defender los intereses de las y los consumidores, cuando se determine que los
contratos de adhesion contienen clausulas abusivas;

10. Llevar un control de las sanciones que hayan quedado firmes a proveedores; y de
violaciones sistematicas o recurrentes a la LFPC y la LFTR; informar de estos
casos al IFT para su inclusion en el Registro Publico de Concesiones;

11. Promover el intercambio de informacion con el IFT, asi como canalizar la
informacion que le remita a la Procuraduria para la ejecuciéon de las acciones
correspondientes;

12. Proponer al superior jerarquico andlisis, estudios e investigaciones que coadyuven
a la proteccion de los consumidores en materia de telecomunicaciones;

13. Colaborar, en el ambito de su competencia, en los comités que se realicen en
materia de telecomunicaciones;

14. Proponer a la o el titular de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones el
contenido técnico de las campafas de difusion permanentes sobre proteccion de
los derechos del consumidor en materia de defensa colectiva de Contratos de
Adhesion de telecomunicaciones;

15. Proponer al superior jerarquico la colaboracién con dependencias, entidades
publicas, organizaciones de la sociedad civil y con proveedores;
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16. Exhortar a las y los proveedores o autoridades competentes, previo acuerdo con la
o el Subprocurador de Telecomunicaciones, a tomar las medidas necesarias para
evitar o modificar todo género de préacticas que lesionen los derechos e intereses
de las y los consumidores en materia de telecomunicaciones, asi como para
restituirlos en su pleno goce y ejercicio y, en su caso, publicar dicho requerimiento
en periddicos o en cualquier otro medio de difusion;

17. Resolver la solicitud de dictamen a que se refieren los articulos 114, 114 BISy 114
TER de la LFPC, en los procedimientos conciliatorios en materia de
telecomunicaciones;

18. Proponer y difundir los mecanismos para asegurar que las y los consumidores con
discapacidad, conozcan las condiciones comerciales establecidas en los modelos
de contratos de adhesion en materia de telecomunicaciones registrados ante la
Procuraduria;

19. Ejercer sus atribuciones en todo el territorio nacional, pudiendo iniciar los
procedimientos administrativos de su competencia y remitir los expedientes
respectivos a las distintas Oficinas de Defensa del Consumidor, de acuerdo a su
circunscripcion territorial, a efecto de que el Director de Zona, o Jefe(a) de
Departamento de Servicios, Educacion y Telecomunicaciones, los sustancien y
resuelvan, sin perjuicio del ejercicio de sus demas atribuciones;

20. Informar permanentemente a la o el titular de la Subprocuraduria de
telecomunicaciones sobre el avance de los programas, actividades y proyectos
asignados, asi como de los resultados obtenidos;

21. Coordinar y dar seguimiento a las acciones que conlleven al cumplimiento de los
programas institucionales (Control Interno, Administracion de Riesgos, entre
otros), que le correspondan dentro del @&mbito de sus competencias;

22. Administrar el presupuesto asignado a la Direccién General para el cumplimiento
de los programas y metas; asi como enviar a la DGPOP los informes del ejercicio
del presupuesto, el avance en la ejecucion de sus programas y la informacién
contable;

23. Proponer a la o el titular de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, la
celebracion de convenios y otros instrumentos juridicos en coordinacion con otras
dependencias y entidades del sector publico y organismos privados para el
cumplimiento de sus atribuciones;
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24. Dar a conocer los acuerdos y resoluciones de autoridades superiores y aquellos
gue emitan dentro del ambito de su competencia;

25. Establecer los indicadores de gestidon en materia de su competencia; asi como
validar y presentar los informes respectivos;

26. Establecer coordinacion con otras unidades administrativas de la institucion y del
sector publico para el mejor desarrollo de sus atribuciones;

27. Solicitar informacion y documentacibn necesaria para sustanciar los
procedimientos previstos en la LFPC,;

28. Participar en los comités institucionales en los que la Direccion General forme
parte de conformidad con las disposiciones aplicables;

29. Determinar las necesidades presupuestales y elaborar el proyecto de programa de
presupuesto de la Direccion General,

30. Ordenar el andlisis para emitir opinidbn respecto de las consultas publicas en
materia de telecomunicaciones, y

31. Las demas que le confiera el Subprocurador de Telecomunicaciones.

http://www.gob.mx/profeco/documentos/normateca-interna-37162?state=published MO-730.doc



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

PROFECO Manual Especifico de Organizacion de la Direcciéon General
de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de

Telecomunicaciones

Codificacién: Version: Inicio de Vigencia: Pagina:
MO-730 04 23 de junio de 2021 34 de 49

Direcciéon de Defensa Colectiva del Consumidor de Telecomunicaciones
Objetivo

Coordinar y proponer las acciones legales necesarias para la defensa, proteccion y en
su caso, representacion de los derechos e intereses de los consumidores de
telecomunicaciones ya sea ante proveedores, autoridades administrativas y/o judiciales.

Funciones

1. Evaluar si existe la afectacion de derechos e intereses de una colectividad o grupo
de consumidores por parte de los proveedores de telecomunicaciones;

2. Auxiliar al superior jerarquico para solicitar a las autoridades, unidades
administrativas, organismos y prestadores de servicios de telecomunicaciones, la
documentacion necesaria para la debida integracion de los expedientes en los que
se presuma hechos u omisiones que vulneren derechos e intereses de una
colectividad o de un grupo de consumidores usuarios de servicios de
telecomunicaciones;

3. Coadyuvar, previo acuerdo de su superior jerarquico dictamen de procedencia de
una accion colectiva o en su caso el acuerdo de archivo;

4.  Proponer a su superior jerarquico el proyecto de demanda de accién colectiva; asi
como los de los convenios judiciales y extrajudiciales que pongan fin a las
afectaciones a la colectividad de consumidores;

5. Coordinar, revisar e integrar la demanda de accidon colectiva en materia de
telecomunicaciones, asi como dar seguimiento al proceso judicial en todas sus
etapas, proponiendo al superior jerarquico la estrategia de defensa y promocion de
los recursos, incidentes, juicios de amparo y cualquier medio de defensa necesario
para salvaguardar los derechos e intereses de los consumidores de
telecomunicaciones;

6. Informar periddicamente a su superior jerarquico de las actividades realizadas y
los resultados obtenidos en los procesos y acciones legales interpuestas en
defensa de los consumidores de telecomunicaciones;
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7.  Proponer a su superior jerarquico, acciones contra los proveedores de servicios de
telecomunicaciones para que detengan, modifiquen o eviten todo género de
practicas comerciales que lesionen los derechos e intereses de los usuarios de
servicios de telecomunicaciones;

8. Proponer a su superior jerarquico la publicacion de alertas, cuando existan
conductas o practicas de los proveedores de servicios de telecomunicaciones, que
afecten los derechos de los consumidores;

9. Dar seguimiento al cumplimiento de las obligaciones contraidas por los
proveedores de servicios de telecomunicaciones derivadas de la celebracién de
convenios judiciales o extrajudiciales;

10. Proponer a su superior jerarquico la informacion para la publicacion periodica
relacionada con las acciones colectivas iniciadas, a efecto de que la colectividad
pueda ejercer sus derechos de forma efectiva,

11. Realizar la publicaciéon de la informacion necesaria para la difusién de las acciones
colectivas iniciadas, que facilite en su caso adherirse las demandas en curso, por
parte de los consumidores afectados; asi como para recabar los consentimientos
para iniciarlas;

12. Proponer a su superior jerarquico el proyecto de demanda para obtener la
declaracion judicial de nulidad de pleno derecho ante la autoridad competente
cuando los contratos de adhesion contengan alguna de las clausulas sefialadas en
el articulo 192 de la LFTR 0; en su caso el acuerdo de archivo respectivo;

13. Elaborar los informes cuantitativos y cualitativos del area de su competencia que
sean requeridos por la institucién, y

14. Las demas que le confieran las disposiciones legales vinculadas con la materia y
Su superior jerarquico.
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Departamento de Procesos Colectivos de Telecomunicaciones
Objetivo

Llevar a cabo la investigacion y estudio de las conductas realizadas por los proveedores
de servicios de telecomunicaciones que puedan resultar en violaciones a los derechos
de los consumidores, integrando los elementos que resulten necesarios para el ejercicio
de las acciones que colectivas que resulten procedentes.

Funciones

1. Orientar a los consumidores sobre sus derechos y las posibles acciones colectivas
que podran ejercer en contra de prestadores de servicio en materia de
telecomunicaciones;

2. Orientar a los consumidores sobre sus derechos para ser representados en forma
individual o en grupo ante las autoridades administrativas, jurisdiccionales o ante
los proveedores, por las violaciones a sus derechos;

3. Monitorear el comportamiento de las proveedoras de servicios de
telecomunicaciones con la finalidad de identificar probables conductas que
vulneren los derechos de una colectividad de consumidores;

4.  Analizar los indicadores que generan las diversas Unidades Administrativas de la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones con la finalidad de identificar las
conductas recurrentes de los proveedores de servicios de telecomunicaciones que
pudieran generar afectaciones a una colectividad de consumidores;

5. Proponer a su superior jerarquico la solicitud de informacion a las diversas
Unidades Administrativas y a los proveedores de servicios de telecomunicaciones
para el analisis e integracion de posibles acciones colectivas por afectaciones a
una colectividad de consumidores;

6. Elaborar y proponer mediante opinion técnica juridica el ejercicio de una accion
colectiva en términos del articulo 26 de la LFPC, o en su caso el archivo del
expediente integrado al no existir elementos que acrediten la afectacion a una
colectividad de consumidores;
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7. Informar permanentemente al titular de la Direccion de Defensa Colectiva del

10.

11.

12.

13.

14.

Consumidor de Telecomunicaciones sobre las actividades asignadas, asi como de
los resultados obtenidos;

Participar en el desarrollo de los programas institucionales, dentro del ambito de
Su competencia;

Elaborar los proyectos e informes que le sean solicitados por sus superiores
jerarquicos;

Supervisar el control y manejo del archivo documental y electronico;

Elaborar los proyectos e informes que le sean solicitados por sus superiores
jerarquicos;

Preparar y proporcionar la informacién necesaria para solventar las observaciones
emitidas en las auditorias internas y externas, en el ambito de su competencia;

Preparar y proporcionar la informacién necesaria para la expedicion de copias
certificadas de los expedientes y documentos a cargo del departamento y bajo su
responsabilidad, y

Las demas que le confiera su superior jerarquico.
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Departamento de Acciones Colectivas de Telecomunicaciones
Objetivo

Dar tramite y seguimiento a los procesos colectivos en materia de telecomunicaciones a
efecto de salvaguardar y proteger los derechos e intereses de los consumidores ya sea
ante proveedores, autoridades administrativas y/o judiciales.

Funciones

1. Elaborar demanda de accién colectiva en términos de lo dispuesto en el Libro
Quinto del Codigo Federal de Procedimientos Civiles;

2. Presentar la demanda ante la autoridad jurisdiccional correspondiente;

3. Atender y desahogar el procedimiento ante la autoridad jurisdiccional que conozca
del asunto;

4. Determinar la procedencia de los medios de impugnacion, para combatir las
resoluciones judiciales que sean contrarias a los intereses de los consumidores de
telecomunicaciones;

5. Administrar la agenda de fechas de las audiencias programadas en los juicios
respectivos, a fin de designar quien atenderd la diligencia correspondiente;

6. Desahogo de vistas y/o términos judiciales ante los tribunales correspondientes;

7. Dar seguimiento a diario a los juicios correspondientes, como lo es la revision de
juicios mediante las plataformas designadas por el Poder Judicial de la
Federacion, asi como la visita a los Juzgados correspondientes;

8. Informar al superior jerarquico respecto del estado procesal que guarden los
juicios de accion colectiva;

9. Elaborar propuesta de convenio judicial para dar por concluido el juicio en caso de
gue la proveedora demandada satisfaga y restituya la totalidad de la colectividad
afectada;

10. Informar a su superior jerarquico de las actividades realizadas y los resultados
obtenidos en los procesos y acciones legales interpuestas en defensa de los
consumidores de telecomunicaciones;
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11. Elaborar los proyectos e informes que le sean solicitados por sus superiores
jerarquicos;

12. Integrar y supervisar el control y manejo del archivo documental y electronico
generado en la tramitacion de los juicios que se tramiten en la Direccion de Area;

13. Preparar y proporcionar la informacién necesaria para solventar las observaciones
emitidas en las auditorias internas y externas, en el ambito de su competencia;

14. Preparar y proporcionar la informacién necesaria para la expedicion de copias
certificadas de los expedientes y documentos a cargo del departamento y bajo su
responsabilidad, y

15. Las demas que le confiera su superior jerarquico.
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Direcciéon de Analisis de Practicas de Consumo de Telecomunicaciones
Objetivo

Generar andlisis de practicas de consumo, estudios y publicaciones en materia de
telecomunicaciones que permitan empoderar al consumidor a través de la difusion de
sus derechos, asi como con informacion util y material educativo para que su consumo
sea responsable, sustentable e informado.

Funciones

1. Coordinar la elaboracién de andlisis, estudios, investigaciones y encuestas en
materia de telecomunicaciones, que permitan identificar las practicas comerciales
y de consumo en el mercado de las telecomunicaciones;

2. Informar al publico sobre los resultados de los estudios e investigaciones que se
lleven a cabo a través de los canales de comunicacion institucional de Profeco;

3. Coadyuvar en la evaluacion del contenido de la Carta de Derechos Minimos a los
qgue se refiere la LFTR, a fin de colaborar con el IFT para determinar de manera
conjunta su contenido y realizar la difusion y actualizacion de la misma,;

4. Coordinar la elaboracion de las campafas de difusion, orientacion, proteccion y
educacion en materia de telecomunicaciones;

5. Coordinar la realizacion de eventos interinstitucionales en materia de
telecomunicaciones en los que participen: Gobierno, Industria del Sector,
Organismos Reguladores, Sociedad Civil, entre otros;

6. Coordinar la elaboracién del material de difusion para la emision de alertas con el
objetivo de prevenir a la poblacion consumidora sobre productos o acciones que
puedan ser un riesgo en materia de telecomunicaciones;

7. Proponer y coordinar los mecanismos de control respecto de la informacién
estadistica generada por las unidades administrativas de la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones; asi como integrar dicha informacion para la elaboracion de
los reportes correspondientes;
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8. Elaborar los proyectos e informes que le sean solicitados por sus superiores
jerarquicos;

9. Elaborar los informes cuantitativos y cualitativos del area de su competencia que
sean requeridos por la Institucion, y

10. Las demds que le confieran las disposiciones legales vinculadas con su materia y
Su superior jerarquico.
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Departamento de Promocion y Estadistica de Telecomunicaciones
Objetivo

Colaborar en la conformacion de promociones, estadisticas, estudios, investigaciones y
el intercambio de informacion en materia de telecomunicaciones.

Funciones

1. Elaborar estadisticas, reportes e informes sobre practicas comerciales y de
consumo en materia de telecomunicaciones, cuyo resultado debera reportar a la o
el titular de la Direccion de Area para la toma de decisiones;

2. Analizar la informacion brindada por el IFT y la Procuraduria en materia de
telecomunicaciones y generar las estadisticas respectivas;

3. Proponer el disefio de encuestas sobre los temas relacionados con
telecomunicaciones (percepcioén, precios, atencién, entre otros), a fin de conocer
las préacticas comerciales de la poblacién consumidora;

4. Proponer el contenido de la Carta de los Derechos Minimos a la o el titular de la
Direccion de Area determinados en la LFTR;

5. Apoyar en la elaboraciéon del contenido de las campafias de difusion en materia de
telecomunicaciones;

6. Informar permanentemente a la o el titular de la Direccion de Area sobre las
actividades asignadas, asi como de los resultados obtenidos;

7. Realizar las actividades y tareas en cumplimiento de los indicadores estratégicos,
de gestion y proporcionar la informacién y evidencias necesarias para conformar
los informes respectivos;

8. Preparar y proporcionar la informacion necesaria para solventar las observaciones
emitidas en las auditorias internas y externas, en el ambito de su competencia,;

9. Preparar y proporcionar la informacion necesaria para la expedicion de copias
certificadas de los expedientes y documentos a cargo del departamento y bajo su
responsabilidad;
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10. Supervisar el control y manejo del archivo documental y/o electronico del
Departamento;

11. Elaborar los proyectos e informes que le sean solicitados por sus superiores
jerarquicos;

12. Apoyar en el establecimiento de vinculos de colaboracion con instituciones
académicas, instituciones publicas, privadas y organizaciones de la sociedad civil
con la finalidad de generar estudios, investigaciones y encuestas;

13. Participar en el desarrollo de los programas institucionales, dentro del ambito de
su competencia, y

14. Las demas que asigne la o el titular de la Direccién de Area.
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Direccion de Registro de Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones

Objetivo

Desahogar los procedimientos relacionados con las solicitudes de registro, modificacion
o baja de contratos de adhesion conforme a las disposiciones juridicas aplicables,
ademas del procedimiento emisiéon de dictamenes a fin de cuantificar en cantidad
liquida la obligacién incumplida por el proveedor.

Funciones

1. Coordinar la elaboracion de los modelos tipo de contratos de adhesién en materia
de telecomunicaciones;

2. Llevar el control de las solicitudes de registro, modificacion o baja de contratos de
adhesion de telecomunicaciones;

3. Desahogar los procedimientos de solicitudes de registro, modificacion o baja de
contrato de adhesion de telecomunicaciones, verificando se ajusten a lo dispuesto
en las disposiciones aplicables;

4. Proponer al superior jerarquico el registro, modificacion o baja de contrato de
adhesion;

5. Proponer al superior jerarquico, la negativa a las solicitudes de registro o
modificacion del contrato de adhesion de telecomunicaciones cuando este no
cumpla con los requisitos juridicos;

6. Desahogar los procedimientos de solicitudes de baja de registro de contrato de
adhesién de telecomunicaciones cuando sea solicitado por el interesado;

7. Desahogar las solicitudes de emision de dictamen a que se refieren los articulos
114, 114 BIS y 114 TER de la LFPC, verificando se ajusten a lo dispuesto en las
disposiciones aplicables;

8.  Proponer al superior jerarquico, la improcedencia a las solicitudes de emision de

dictamen a que se refieren los articulos 114, 114 BIS y 114 TER de la LFPC,
cuando este no cumpla con los requisitos juridicos;
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9. Remitir a su superior jerarquico el escrito de recurso de revision y el expediente
correspondiente, para su resolucion;

10. Auxiliar a su superior jerarquico en el analisis juridico de la implementacion de la
normativa relacionada con los nuevos servicios de telecomunicaciones y modelos
de negocio, promoviendo y protegiendo los derechos de los consumidores;

11. Analizar las consultas publicas que en materia de telecomunicaciones son
emitidas;

12. Administrar un registro de las sanciones que hayan quedado firmes a proveedores
0 cuando éstos incurran en violaciones sisteméaticas o recurrentes a los derechos
de los consumidores previstos en la LFPC y la LFTR y dar vista al IFT para su
registro en el Registro Publico de Concesiones;

13. Elaborar los informes cuantitativos y cualitativos del area de su competencia que
sean requeridos por la Institucion, y

14. Las demas que le confieran las disposiciones legales vinculadas con su materia y
Su superior jerarquico.
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Departamento de Registro de Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones

Objetivo

Analizar que los contratos de adhesion presentados por los concesionarios autorizados
de servicios de telecomunicaciones, cumplan con la LFPC, la LFTR y demas
disposiciones legales aplicables en la materia, con el fin de promover la seguridad y
certeza juridica en las relaciones de consumo entre la o el proveedor y la o el
consumidor y demas funciones inherentes a los contratos de adhesion.

Funciones

1. Elaborar y proponer el proyecto de los modelos tipo de contratos de adhesion en
materia de telecomunicaciones;

2. Analizar la solicitud de registro o de modificacién y sus anexos correspondientes;

3. Elaborar y proponer proyectos de acuerdos, oficios, notificaciones y proyectos de
resoluciéon relacionados con solicitudes de registro de contratos, modificacion o
baja;

4. Auxiliar en el asesoramiento y orientacion a los proveedores para el tramite de la
solicitud de registro de contratos de adhesién, modificacion o baja;

5. Elaborar y proponer proyectos de prevencion por falta de requisitos o informacion
en las solicitudes de registro, modificacion o baja de contratos de adhesion de
telecomunicaciones;

6. Realizar notificaciones relacionadas con el tramite de solicitud de registro,
modificacién o baja;

7. Analizar y observar el contenido de los contratos solicitados conforme a la
normatividad vigente en la materia y la fraccion V del articulo 191 de LFTR;

8. Elaborar y proponer los proyectos de registro, modificacion, negativa,
desechamiento o baja de las solicitudes;

9. Dar seguimiento a la solicitud de desistimiento del tramite de registro o

modificacion presentada por el proveedor;
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10. Elaborar andlisis correspondiente para la suspension del registro;
11. Gestionar las acciones administrativas internas para la inscripcion de los registros;

12. Auxiliar en el analisis juridico de la implementacion de la normativa relacionada
con los nuevos servicios de telecomunicaciones y modelos de negocio
promoviendo y protegiendo los derechos de los consumidores;

13. Auxiliar en el analisis correspondiente para emitir opiniones en las consultas
publicas en materia de Telecomunicaciones;

14. Preparar y proporcionar la informacién necesaria para solventar las observaciones
emitidas en las auditorias internas y externas, en el ambito de su competencia;

15. Preparar y proporcionar la informacion necesaria para la expedicion de copias
certificadas de los expedientes y documentos a cargo del departamento y bajo su
responsabilidad, y

16. Atender las demas que le confiera su superior jerarquico.
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Departamento de Emision de Dictamenes de Telecomunicaciones

Objetivo

Realizar las gestiones para la emision de dictamenes a través del cual se cuantifique en
cantidad liquida la obligacion contractual incumplida a cargo de la o el proveedor, en los
términos de los articulos 114, 114 BIS y 114 TER de la LFPC, con las Oficinas de
Defensa del Consumidor y Oficinas Centrales, a efecto de que la o el consumidor pueda
recuperar la cantidad entregada a la o el proveedor mas una bonificacion de
conformidad con lo previsto en dicha LFPC.

Funciones

1.

Recibir y conocer las solicitudes de emision de dictamen a que refiere el articulo
114, 114 BISy 114 TER de la LFPC, a fin de analizar la procedencia del dictamen
correspondiente;

Analizar los expedientes y la informacion que contengan las solicitudes de emision
de dictamen a que refiere el articulo 114, 114 BISy 114 TER de la LFPC;

Realizar la propuesta de dictamen, calculando la cantidad que debe reintegrar la o
el proveedor(a) de telecomunicaciones a la o el consumidor afectado por concepto
de bonificacién y de reintegro de la cantidad en detrimento al patrimonio del
consumidor, de conformidad con el analisis de la informacién proporcionada en
relacion con las disposiciones aplicables;

Realizar la propuesta de prevencion derivado del andlisis de los expedientes
remitidos por las Unidades Administrativas;

Realizar el proyecto de improcedencia a la solicitud de dictamen de conformidad
con las disposiciones aplicables;

Informar permanentemente a la o el titular de la Direccion de Area sobre las
actividades asignadas, asi como de los resultados obtenidos;

Participar en el desarrollo de los programas institucionales, dentro del ambito de
su competencia;
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8. Realizar las actividades y tareas en cumplimiento de los indicadores estratégicos,
de gestidon y proporcionar la informacion y evidencias necesarias para conformar
los informes respectivos;

9. Preparar y proporcionar la informacion necesaria para solventar las observaciones
emitidas en las auditorias internas y externas, en el ambito de su competencia;

10. Preparar y proporcionar la informacion necesaria para la expedicion de copias
certificadas de los expedientes y documentos a cargo del departamento y bajo su
responsabilidad,;

11. Supervisar el control y manejo del archivo documental y/o electronico del
Departamento;

12. Elaborar los proyectos e informes que le sean solicitados por sus superiores
jerarquicos, y

13. Las demas que asigne la o el titular de la Direccién de Area.
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