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ECONOMIA

1. Antecedentes

Este documento establece las bases de operacion y situacion del programa
presupuestario, implementado por la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO)
y clasificado programaticamente bajo la modalidad “E”, referente a la “Prestacion de
servicios publicos”, el cual es denominado “Proteccion de los derechos de los
consumidores.”

Carlos Eduardo Tambussi sefala que el derecho del consumo es un rasgo fundamental
de la vida de las personas. Cuando consumimos, procuramos satisfacer nuestras
necesidades elementales. Con esta accion formamos parte de una cadena de valor a la
cual denominamosmercado, entendido éste como el espacio de intercambio de bienes,
productos y servicios' que necesitamos.

Somos, como poblacion consumidora, destinatarios finales de todos los bienes y del
producto de la actividad comercial.

Esa ineludibley constante excursion al mercado,ahoratambiéndigital, hace del derecho
de la poblaciéon consumidora y usuarios el mas cotidiano de los derechos, y propicia que
el marco juridico nacional y convencional soporte el desenvolvimiento cotidiano de
nuestras actividades vinculadas al consumo.

Por eso se dice con naturalidad que en consumir nos va la vida —nos procuramos los
alimentos imprescindibles para nuestra subsistencia—, ponemos en juego la salud y la
integridad fisica —utilizamos bienes y servicios que, creemos, No Nos resultaran
perjudiciales— y en funcién de la modalidad y alcances del consumo se determina
nuestra calidad de vida y dignidad.

'Bienes y servicios: Todo aquello que tiene aptitud para satisfacer necesidades. La primera gran clasificacion de los bienes es entre “libres”
y “econémicos”; los primeros -aunque esenciales para la vida- son superabundantes y no requieren de un esfuerzo especial para su
disposicion (por ejemplo el aire, la luz del sol, el agua de los océanos), no siendo por lo tanto susceptibles de valoracién econémica 8. Los
bienes econdmicos, revisten la doble condicién de ser Utiles y escasos y por lo tanto poseen valor econémico, lo que se traduce en un precio
de mercado cuando adicionalmente son transferibles. Es posible clasificar los bienes econdmicos en: de produccién (generan o producen
los bienes de consumo) y de consumo (se aplican directamente a la satisfaccién de necesidades); estos Ultimos a su vez admiten varias sub
clasificaciones: Durables y no durables: los primeros se pueden utilizar durante un periodo de tiempo, o ser susceptibles de sucesivas
aplicaciones (por ejemplo: una prenda de vestir); los no durables se agotan con el primer uso (una racidn de alimentos, o una dosis
medicinal). Bienes sustitutos son aquellos que satisfacen la misma necesidad; los complementarios deben utilizarse en forma conjunta (el
combustible ylos automoviles). Con respecto a las variaciones en el ingreso, los bienes se clasifican en normales o superiores e inferiores;
pertenecen a la primera categoria aquellos cuyo consumo se incrementa al aumentar el ingreso (que son casi todos); de verificarse el
comportamiento opuesto, seran bienes inferiores. Existe ademadas una categoria especial donde se encuentran los “Bienes de Giffen”, los
cuales presentan un comportamiento paradojal.

Producto: Resultado material o concreto del proceso de producciéon, en términos del bien elaborado u obtenido.
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Existen en el mercado dos actores principales, por una parte, el consumidor y por la otra
el proveedor; al consumidor, de acuerdo con lo establecido en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor (LFPC), en su articulo 2, fraccion |, se le define como: “... la
persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final de bienes
productos o servicios. Se entiende también por consumidor a la persona fisica o moral
gue adquiera, almacene, utilice o consuma bienes o servicios con objeto de integrarlos
en procesos de produccion, trasformacion, comercializacion o prestaciéon de servicios a
terceros.” Asimismo, y de conformidad con el articulo antes citado, en su fraccion Il; el
proveedor es: “..la persona fisica o moral en términos del Cddigo Civil Federal, que
habitual o periédicamente ofrece, distribuye, vende, arrienda o concede el uso o disfrute
de bienes, productos y servicios.”

Es importante agregar que los elementos constitutivos en las relaciones de consumo
son: “la existencia de dos cualidades intersubjetivas en relacion con un acto o hecho
juridico: (i) la presencia de una persona - fisica o moral- que, por los actos juridicos o
materiales que realiza, pueda ser calificada de “consumidor” y (ii) la de su correlativo,
caracterizado por una persona —fisica o0 moral — que sea susceptible de ser calificada de
“proveedor”. Unicamente cuando ambos, consumidor y proveedor, coinciden estaremos
en presencia de una relacion de consumo 'y, por ende, regulada y tutelada por la LFPC."

Para empoderar al consumidor se requiere ubicar al consumo como una dimension
esencial del ser humano, que involucra derechos fundamentales que deben ser
protegidos por el Gobierno de México. El consumo debe ser regulado para evitar abusos
a la poblacion consumidora, cuando estos adquieran bienesy servicios; la regulacion se
dara necesariamente como resultado de la relacion intrinseca entre consumidor y
proveedor, y como mediador o arbitro esta el Gobierno, a través de su intervencion, la
cual es la razén de ser del programa EOO5 “Proteccion de los Derechos de los
Consumidores”.

El reconocimiento de los derechos de la poblacidon consumidora en nuestro pais se
establece en el tercer parrafo del articulo 28 de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos desde 1983, al sefalar que “La ley protegera a los consumidores y
propiciara su organizacion para el mejor cuidado de sus intereses”.

Aunado al reconocimiento constitucional, existe la Ley reglamentaria; fue en 1976,
cuando se promulgd la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, creando a la
Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO), siendo México, el segundo pais en
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Latinoamérica en tener una ley de proteccion al consumidor y el primero en tener una
autoridad bajo la figura de Procuraduria.

No obstante, es hasta el 22 de diciembre de 1992, que se incorpora a la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor la reforma constitucional de 1983, que reconoce la especial
proteccion de la poblacion consumidora, a fin de que cumplimente una efectiva tutela
en sus derechos; en este mismo ano se fusiond el Instituto Nacional del Consumidor
(INCO) con la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO).

El 30 de diciembre de 2019, con la publicacién del nuevo Reglamento Interno de la
PROFECO Yy con la reforma a su Estatuto Organico de fecha de publicacion 30 de enero
de 2020, se establece la actualizacion de las actividades que se realizan en el marco del
Programa Presupuestario EOO5 “Proteccion de los derechos de los Consumidores”.

Derivado de las modificaciones normativas, se establece la necesidad de actualizar el
presente diagnostico, el cual forma parte de la mejora estratégica del programa
denominado EOO5 “Proteccion de los derechos de los consumidores”, que provee entre
otros servicios los de orientacion, educacion, asesoria, y conciliacion.

Desde la puesta en marcha del Programa EOOS5, se han realizado diversas evaluaciones
externasal programa: en 2014 una Evaluacion de Consistencia y Resultados (ECyR) y en
2015 una Evaluacion Especifica de Desempefo, destacando las siguientes areas de
oportunidad:

1. Elaborar un diagnostico del problema central que pretende atender el Programa
EOO5, incorporando los elementos minimos establecidos por el Consejo Nacional de
Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) para tal fin.

2. Replantear o mejorar el diseno del Programa con base en el diagndstico,
cumpliendo con las etapas de la Metodologia del Marco Légico, lo que se debe ver
reflejado en una Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) consolidada, que permita
el monitoreo objetivo de los resultados del Programa.

3. Definir y cuantificar el area de enfoque potencial y objetivo del Programa, que le
permita establecer una estrategia de focalizacion que tome en cuenta los factores
propuestos en la EcyR 2014.

4, Modificar el valor de las metas de los indicadores de la MIR que han presentado
un sobre cumplimiento constante en los ultimos anos, a fin de que el Programa se
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plantee metas retadoras acorde a los recursos disponibles y que promuevan un mejor
desempeno.

5. Realizar una evaluacion de satisfaccion de los beneficiarios del Programa,
utilizando un modelo de ecuaciones estructurales con variables latentes, como
alternativa a una evaluacion de impacto.

A partir de lasrecomendaciones mencionadas, se han retomado Aspectos Susceptibles
de Mejora que, con base en la valoracion de las unidades responsables de la operacion
del Programa, han derivado en la adopciéon de encuestas de satisfaccion en la
orientacion en el Teléfono del Consumidor, como un ejercicio de valoracion de metasy
la elaboracion del presente Diagndstico, en el cual se retoma también la necesidad de
cuantificar poblaciones o areas de enfoque.

Adicionalmente, en el ano 2021, en las Fichas Iniciales de Monitoreo y Evaluacion 2020-
2021, emitidas por el CONEVAL, se establecio la recomendacion de actualizar el presente
Diagndstico, considerando Aspectos Susceptibles de Mejora previos; lo anterior, en razon
de revisary ajustar el problema publico, asi como las definiciones de las poblaciones del
programay la metodologia para su cuantificacion.

Dicha recomendacion determind como principal fortaleza la alineacién del Programa
EOQOS5 con el Plan Nacional de Desarrollo y el Programa Sectorial de la Secretaria de
Economia 2020 - 2024y como debilidad principal se identificd que, si bien el Programa
trabajo en la mejora en lo referente en una propuesta de metodologia para la
cuantificacion de la poblacion potencial y objetivo, estos no han sido vinculados y
reflejados en su documento diagndstico.

Finalmente, es importante argumentar que la légica y las caracteristicas centrales de
este programa implican desafios especificos para el diseno y la valoracion de
indicadores, asi como, parametros clave de desempenfo, orientados a resultados, al ser
un programa de demanda abierta que ofrece servicios de conciliacién y orientacion al
publico. Por esta razon, algunos estandares aplicados a los programas sociales que
entregan bienes privados y/o servicios a una poblacién determinada, sujetos a reglas de
elegibilidad y focalizacion concretas, los cuales no se ajustan a los servicios que aporta la
PROFECO através de este programa.
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2. Identificacion, definiciéon y descripcion del problema o necesidad

La politica de protecciéon al consumidor es una estrategia diferenciada de reduccion de
asimetriasy riesgos de mercado por el lado de la oferta, la demanday la estructura del
mercado.

Una relacion de consumo se puede efectuar en tres etapas diferentes; por ejemplo:
previo a la contratacion, durante la contratacion o con posterioridad a la contratacion;
estos momentos son denominados, actos precontractuales, contractuales vy
postcontractuales.

Los actos precontractualesse presentanen la difusion de publicidad comercial; los actos
contractuales, se encuentra la regulacion de clausulas abusivasy contratos de adhesion,
y los actos postcontractuales con el régimen de garantias sobre productos y servicios.
Inclusive, existen relaciones de consumo sin la necesidad de actos precontractuales,
como son todos aquellos casos de extracontractualidad en los que existe un deber legal
paralos proveedores; verbigracia de esto es |la proteccidon contra actos de discriminacion,
la tutela frente a registros personales y la defensa de habeas data.

De manera analoga, las relaciones entre la poblacion consumidora y proveedores tienen
una gran importancia por las tres etapas a las que se circunscribe el consumo. La
primera, se encuentra previa a la celebracion de una actividad comercial; la segunda,
cuando la actividad comercial se concreta y finalmente, posterior a la celebracion de la
adquisicion de un bien o servicio; estas relaciones necesitan regulacion, lo cual debe
realizarse a través de un o6rgano de gobierno, quien sea el arbitro en las relaciones de
consumo; la relaciéon entre la autoridad debera ser de supra-subordinacion de
proveedores y poblacién consumidora utilizando las reglas del derecho publico.

La intervencion publica es necesaria cuando existen fallas de mercado —informacion
imperfecta o asimetrias de informacioén, externalidades, monopolios naturalesy bienes
publicos— (Stiglitz, Olson 1965; Akerlof 1970; Weimar y Vining 1999). Cuando hay fallas de
mercado, los mecanismos descentralizados y espontaneos de mercado producen
equilibrios socialmente suboptimos que afectan desfavorablemente el bienestar de los
consumidores y la eficiencia econdmica (Trumbul 2010). En el caso particular de la
proteccion al consumidor, se parte del reconocimiento que grandes asimetrias de
informacioén entre consumidores y proveedores afectan las alternativasy decisiones de
los primeros (Stern 1967; Varian 2011; Armstrong et al. 2009). Estas asimetrias, en el
extremo, pueden llevar a la produccién y adquisicion de productos altamente riesgosos,
5
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la generacion de informacion falsa, publicidad enganosa y el incumplimiento de
garantias basicas en los contratos (por ejemplo, vicios ocultos).

Desde el punto de vista de los tedricos de la accidn colectiva y los movimientos sociales;
las asimetriasdeinformacion son aun masgraves porque los consumidores, como grupo
de interés difuso, enfrentan costos altisimos de organizacion y coordinacion, en
comparacion con los productores y proveedores, que enfrentan bajos costos y muchos
incentivos para organizarse, como cualquier grupo de interés concentrado (Mancur
Olson 1965; Ronald Inglehart1977; Sidney Tarrow 1998). No obstante, en los anos setenta
surgen los primeros movimientos nacionales de consumidores que influyen de manera
decisiva en la emergencia de politicas nacionales de proteccion al consumo (Trumbull
2010).

Desde la adopcion de los principios y directrices internacionales (ONU, 1985), la mayoria
de los paises han implementado leyes de proteccion al consumidor (CPA, por sus siglas
en inglés), documentos de politica nacional y/o planes estratégicos para la proteccion
del consumidor (Consumers International, 2013). Actualmente, las politicas de
proteccion y regulacion delos mercados de productos son, de acuerdo con especialistas,
mas complejas y extensas que la proteccion a los trabajadores o el medio ambiente: “se
trata de la red de regulaciéon mas extensa del mundo industrial” (Trumbull 2010: 1)."
(CLEAR, CIDE, 2015).

En el caso que nos ocupa y como referencia de lo sehalado, la PROFECO fue creada en
un contexto que exigia al Estado Mexicano generar politicas publicas que permitieran al
conjunto social participar de manera activa, permanentey corresponsable, en las tareas
reguladoras del gobierno, que la ley estimo6 de gran importancia para promover y
proteger los derechos del consumidor y lograr una mayor equidad en las relaciones de
consumo en el pais.

En este tenor, la PROFECO a través del Programa presupuestario EQO5, “Protecciéon de
los Derechos de los Consumidores”, contribuye a generar equidad, certezay seguridad
juridica en las relaciones de la poblacion consumidora con los proveedores en México;
en términos de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC), Ley de
Infraestructura de la Calidad (antes Ley Federal de Metrologia y Normalizacion) (LFMN),
Normas Oficiales Mexicanas (NOM's), Ley Federal de Telecomunicaciones vy
Radiodifusion (LFTR), la Ley de Aviacion Civil (LAC) y demas disposiciones legales,
reglamentariasy normativas que le son aplicables.
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De tal suerte, la PROFECO puede intervenir como mediadora y autoridad sancionadora
para solucionar controversias antes, en el momento que se adquiere, y post al adquirir
un bien o servicio, cuando se afecta a la poblacién consumidora de manera particulary
colectivamente, en materia de servicios y telecomunicaciones, con excepcion de lo
establecido en el articulo 5 de la LFPC, donde se advierte: “Quedan exceptuadas de las
disposiciones de esta ley, los servicios que se presten en virtud de una relacion o contrato
de trabajo, los servicios profesionales que no sean de caracter mercantil y los servicios
gue presten las sociedades de informacion crediticia.”

Por lo tanto, en la actualidad la poblacion consumidora cuenta con una institucion
alternativa de solucién de conflictos en donde pueden presentar una queja en caso de
irreqgularidades, abusosy que le otorga el debido acompanamiento en el proceso, con la
finalidad de resarcir los dafos efectuados a estos, con el propdsito de empoderar al
consumidor en la defensa de sus derechos y su bienestar.

2.1 Definicion del problema

El problema central del Pp. EOO5 “Protecciéon de los derechos de los consumidores” es el
siguiente: “La poblacion consumidora en México enfrenta conflictos en condiciones de
inequidad e incertidumbre en las relaciones comerciales con los proveedores de bienes,
productos y servicios”.

2.2 Estado actual del problema

El consumo de bienes, productos o servicios, conlleva intrinsecamente relaciones entre
proveedores (as) y la poblacion consumidora, en consecuencia y como resultado de esa
relacion entre dichos actores, cabe la posibilidad de que existan elementos que
propicien desigualdad en esta interaccion, por ejemplo: la asimetria en la informacion,
por nombrar tan solo un aspecto de la problematica central.

La PROFECO al procurar la equidad en dichas relaciones, dentro del marco normativo, a
fin de brindar certeza juridica a dichas relaciones, evita colocar a la poblacion
consumidora en desventaja frente a los proveedores, pues de lo contrario no contaria
con mecanismos de apoyoy orientaciéon cuando exista falta de informacioén veridica por
parte de los proveedores, incumplimiento en la entrega o prestacion de un bien,
producto o servicio o publicidad enganosa.

7
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Entre las principales causas del problema que se identifican en el marco del Pp. EOO5se
encuentran:

e Consumidores desinformados sobre sus derechos y obligaciones, esta causa se
desarrolla bajo dos vertientes; la primera, en el desconocimiento por parte de la
poblacion consumidora sobre la normatividad en materia de consumo y los
mecanismos de proteccidn al consumidor que rigen las relaciones de consumo; y
la obligacion del consumidor por obtener informacion sobre el ejercicio de sus
derechos como consumidor, ambastienen una relacién directa con las actividades
que realiza la Procuraduria a través del Teléfono del Consumidor, conciliaciones
expreés, personal, escrita, virtualy teléfono, la cual se convertirte en una herramienta
util para incrementar la orientacion hacia la poblaciéon consumidora.

e Bajos indices de conciliacion entre consumidores y proveedores, la presente causa
refiere a que a pesar de que existen relaciones de consumo inequitativas o injustas
entre proveedores y consumidores, dichas inconformidades no se materializan a
través de quejas o conciliaciones por lo que el indice de estas quejas y acuerdos
entre proveedoresy consumidores es baja, por ende, proliferanlos abusos por parte
de proveedores de bienes, productos y servicios.

e Enviode publicidad no deseada, vulnerandoel derecho de recepcion de publicidad

comercial; este supuesto se actualiza, cada vez, que la poblacion consumidora,
recibe informacion comercial sin el consentimiento expreso para hacerlo, como
paliativo a la causa, fue creado el Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP);
en ese sentido, la poblacion consumidora ejerce su derecho para no ser molestado
en su persona o medios de comunicacion, en torno a la recepcién de publicidad
comercial.
El Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP), desde su creacion, derivado de
la reforma a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 4 de febrero de 2004, ha registrado 3,439,514 numeros
telefénicos, de los cuales 357,115 se inscribieron en 2021.

e Baja certeza y seguridad juridica en las relaciones contractuales en materia de
consumo, esta causa se presenta cuando los proveedores, al incluir clausulas
abusivas en los términos y condiciones dentro de sus contratos de venta,
contravienen lo establecido en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
vulnerando los derechos de los consumidores. Por esa razén, la PROFECO a partir
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del servicio de Registro Publico de Contratos de Adhesion ofrece contratos tipo, los
cuales pueden ser tomados por los proveedores como base; toda vez que estos se
encuentran apegados a la normatividad vigente. De igual forma se brinda el
servicio de revision para los contratos no tipo; los cuales consisten en contratos de
adhesion elaborados por la proveeduria, los cuales pueden ser voluntarios u
obligatorios, lo anterior commo medida preventiva para evitar abusos.

La PROFECO disend el programa EOO5 “Proteccion de los derechos de los
consumidores”, derivado de la implementacion del Sistema de Evaluacion del
Desempenoy del Presupuesto Basado en Resultados, en ese sentido el programa tiene
como objetivo primordial que la poblacion consumidora resuelve sus conflictos con los
proveedores de bienes, productos y servicios, mediante la prestacion de servicios de
orientacion, asesoria, conciliacion, defensa y representacion ante las autoridades
judiciales que permitan:

1. Obtener el resarcimiento del dafno en sus bienes causado a la poblacion
consumidora ante posibles violaciones a sus derechos e intereses por parte de las
y los proveedores y que estas se actualicen de acuerdo a lo establecido en la
normatividad aplicable, en aras de que haya practicas comerciales justas y
equitativas que incrementen el beneficio;

2. Generar confianza entre la poblaciéon consumidoray

3. Quelos bienesy productos adquiridos satisfagan las necesidades de la poblacion
consumidora, con el fin de contribuir a la competencia en el mercadointernoyla
mejora regulatoria del mercado y del pais.

La PROFECO para la solucion del problema divide |la atencion en dos grandes rubros: en
materia de servicios, a través de la Subprocuraduria de Servicios, se protegen y
promueven los derechos de la poblacidn consumidora; mientras que, a través de la
Subprocuraduriade Telecomunicaciones, se proporciona la salvaguarda de los derechos
de la poblacion consumidora y el combate de practicas comerciales abusivas
exclusivamente a los servicios de telecomunicaciones.

Cabe destacar, que la representacion de grupos de consumidores por acciones
colectivas en materia de servicios se realiza a través de la Subprocuraduria Juridicay si
se trata de una accidn colectiva en materia de telecomunicaciones es a través de la
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Subprocuraduria de Telecomunicaciones como resultado de la reforma de 2016 en el
sector?

La Subprocuraduria de Servicios en el ejercicio 2021, a nivel nacional registré un monto
reclamado de 613,141,318.72 millones de pesos; recuperando a favor de la poblacion
consumidora un total de 617,908,556.98 millones de pesos, o que representa un 100.8%
del monto reclamado. La variacion positiva del .8% responde a que de conformidad con
el articulo 92 TER de la LFPC, se establece que adicional a la satisfaccion principal de la
queja, el consumidor puede recibir, en su caso una bonificacion no menor al 20% del
precio pagado en caso de un incumplimiento por parte del proveedor. A su vez, es
posible que las partes se sometan voluntariamente a un Procedimiento Arbitral,
derivado de un procedimiento conciliatorio al no existir un acuerdo entre las partes
respecto de la solucion de su problema a travésdel cual los montos recuperados pueden
ser diferentes a los reclamados por la parte consumidora con base en las evidencias
exhibidas en dicho procedimiento.

En materia de Telecomunicaciones la Subprocuraduria competente, identifica los
principales motivos de reclamacion de la poblacién consumidora como: deficiencia, falla
o falta de servicio, cobros indebidos y negativa a la rescision del contrato, lo cual se
traduce en un menoscabo en el patrimoniode la poblacién consumidora. En ese sentido
se calculé un monto reclamado de 10,341,170.92 millones de pesos; asimismo, se
recuperaron 14,018.709.70 millones de pesos durante el ano 2021, dato que concentra la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones y Oficinas de Defensa del Consumidor
adscritas a la PROFECO, con base en lo anterior se puede advertir que existe un
paralelismo entre lo proyectado y el resarcimiento, debido a los procedimientos
instaurados en el marco del programa.

En la relacion a las Acciones Colectivas, en el 2021se emprendieron diversas demandas
colectivas en diferentes sectores, como lo son el inmobiliario, suministro de agua
potable, contratacion de servicios culturales. Se programé un monto reclamado de
11,573,800.40, millones de pesos, recuperandose 9,651,515.94, millones de pesos; cifra que
da sustento a la falta de paralelismo entre monto reclamadoy monto recuperado.

2 Las paginas electréonicas de los diversos servicios y tramites que ofrece el programa son:
https://www.gob.mx/profeco/acciones-y-programas/servicios
https.//www.gob.mx/profeco/acciones-y-programas/telecomunicaciones-26290
http://acolectivas.profeco.gob.mx/
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Lo deseable en las relaciones de consumo es que se desarrollen de forma justa y
equitativa, la realidad es que esto no sucede al existir practicas abusivas y brechasen la
informacion sobre bienes, productos y servicios; la poblacion consumidora sufre un
perjuicio en su bienestary en su patrimonio; en esa tesitura, el Programa presupuestario
EOOS5 “Proteccion de los Derechos de los consumidores”, sustenta también su existir al
cumplir dos roles: ser el arbitro ante fallas en el mercado y la inhibicion de las malas
practicas comerciales con su accionar y publicidad como agente garante en la
proteccion de los derechos de la poblacion consumidora, cuestion intangible, pero que
por el simple hecho de estar presente en el imaginario publico, cumple con esta
importante funcion.

2.3 Evolucién del problema

El consumo?® de bienes, productos y servicios es una actividad basica del ser humano,
por lo que al ser parte del funcionamiento de la economia, debe ser regulado por el
Estado, esta actividad trae consigo una serie de afectaciones a agenteseconémicos“ que
interactuan entre si. Graciasa la interaccion econdmica de sus agentes esta adopta un
comportamientociclico en donde el consumo es parte fundamental delfuncionamiento
basico de la misma.

Durante los ultimos afos el consumo en México ha tenido una volatilidad constante
derivado de las coyunturas econémica y sanitaria, por ende, enfrenta una situacion sui
generis, que de acuerdo con los datos del Indicador del consumo privado presentado
por el INEGI, se establece que en el ano 2019 representod el 67.9°% del Producto Interno
Bruto (PIB) nacional; este indicador resulta relevante por dos cuestiones; una por
factores de politica econédmica, toda vez que sirve como referencia para elevar el
consumo en el pais y dos, para tomar medidas que ayuden a contribuir e impulsar la
competencia economica en el mercado interno y la mejora regulatoria a través de las
acciones en el marco del Programa presupuestario EOO5 a cargo de esta Procuraduria.

3 Consumo: Accidon de consumir alimentos, bienes o energia.

“Agente Econdmico: Sonaquellos actores que intervienen directamente en el funcionamiento de una economia. Esto son: las familias,
las empresas y el Estado.

SINEGI. Oferta y demanda global. Series desestacionalizadas
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El gasto en los hogares es un elemento fundamental en toda economia, toda vez que se
deriva del consumo de productos, por una parte los que componen la canasta basica,®
asi como de servicios esenciales como lo son: agua, luz, gas, salud, telecomunicacionesy
transporte, entre otros; colocando al gasto, como una variable en el sistema de cuentas
nacionales para calcular el PIB en México.

De acuerdo con datos de la Encuesta Nacional de Gasto de los Hogares (ENIGH), en los
hogares mexicanos, en el ano 2012, se destind el 3520% al consumo de alimentos,
bebidas y tabaco, respecto del ingreso total que percibieron los hogares; en el 2016,
representd un 3530% de su ingreso, para 2018, constituyd el 3525% respecto a su
presupuesto y para el ano 2020 fue de 38%".

En relacion a los conceptos del gasto sefhalados como: vivienda, servicios de
conservacion, energia eléctrica y combustibles, los hogares mexicanos dedicaron en
2012 un 6% de su ingreso total, en 2016 represento el 5.88%, en 2018 representd el 9.5% y
en 2020 de 11.0% total de sus ingresos, en ese sentido, es importante anadir que para
transporte, adquisicion, mantenimiento, accesorios para vehiculos, comunicaciones, el
consumo fue para 2012 de 18.46%, para el periodo 2016, representd el 19.34%, para 2018
resulto ser el 20%, y en 2020 fue de 18.6% de su ingreso total, lo que conlleva a razonar
gue mas del 60% de los ingresos en los hogares mexicanos son para satisfacer
necesidades de consumo tales como alimentos, adquisicion y pago de servicios.

Grdficos 1. Gasto de Hogares en productos bdsicos 2016-2020.

Gasto de Hogares en Produtos Basicos.

Titulo deleje
@
o
8

- j - |
o b —_ T e B B =
ALIMENTOS r;gs:q‘;ii BEBIDAS ALIMENTOS
ALIMENTOS| ¥ BEBIDAS PESCADOS LECHE Y 5 AZUCAR Y OTROS ALCOHOLIC| ¥ BEBIDAS
. BEBIDAS Y |[CONSUM ID CEREALES CARNES Y suUs HUEVO LEGU’{AINO FRUTAS MIELES ALIMENTOS ASY NO COMNSUMID
TABACO AS DENTRO MARISCOS | DERNMADOS SAS Y DIVERSOS | ALCOHOLIC| AS FUERA
DEL HOGAR SEMILLAS AS DELHOGAR
u 2020 11 380 Q802 1650 2243 245 893 373 1162 461 115 1349 854 1520
m 2018 9933 7 696 1375 1789 188 829 269 883 356 90 857 689 2181
2016| 11283 8 649 1538 1989 208 872 314 1008 403 a3 1040 761 2575

Fuente. ENIGH 2016 - 2020 https//www.inegi.org.mx/programas/enigh/nc/2020/

¢ Canasta Bdsica: Se define como el conjunto de diversos alimentos, expresados en cantidades para satisfacer las necesidades de calorias
de un hogar promedio
7Encuesta realizada cada dos afios https://www.inegi.org.mx/programas/enigh/nc/2020/
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Los habitos de consumo se pueden ver reflejados, en la adquisicion de bienes, productos
y servicios por parte de la poblacion consumidora en México; la demanda de estos
componentes basicos en temas de produccion se mantuvo estable durante los Ultimos
anos. El consumo de servicios tales como, agua, luz, transporte y salud forman la
segunda rama del gasto de hogares con un monto nominal mas grande segun la
Encuesta Nacional del Gasto en los hogares (ENIGH).

En ese mismo sentido, el gasto total anual durante el ano 2016 fue de 28,682 pesosy en
el ano 2018 correspondid a 32,036 pesos, o cual representd un aumento considerable
comparado con el ano 2016 y una disminucion en relacion con el ano 2020, el cual
represento la cantidad de 29,910 pesos, derivado de la desaceleracion del consumo.

Enlos ultimos anos el consumo ha tenido la constante aparicion de numeros negativos,
que reflejan un decremento a nivel nacional.

Grdficos 2. Evolucion del consumo privado en México 2016 -2021.

Consumo Privado en México 2016-2021.
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Fuente: Indicador Mensual del Consumo Privado en el Mercado Interior (IMCPMI). Base 2013.
https//www.inegi.org.mx/programas/imcp/2013/#Tabulados

En el mesde mayodel afno 2020 se presentd el primer decremento en el consumo y fue
equivalente a -22.5% siendo esta la mayor caida respecto a la variable. Para octubre del
mismo ano este indicador habia alcanzado la cifra de -8.9% teniendo una recuperacion
del 16.2%.
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En el ano 2021en el mes de mayo se registré una recuperacion respecto al mismo mes
del ano anterior alcanzando el 29.9% de consumo privado mensual. El consumo privado
en México durante el ano 2021 ha tenido una recuperacion considerable comparada con
el ano 2020 pero sigue siendo volatil segun cifras del INEGI.

En consecuencia, al incrementar el consumo en México, la tendencia en el indicador de
guejas tiende a subir, por lo que se incrementa el nuUmero de personas que buscan
ejercer su derecho de proteccion al consumidor.

La poblacion consumidora en México busca que los bienes y servicios satisfagan sus
necesidades, asimismo buscan certeza y seguridad juridica en sus relaciones
comerciales en materia de consumo y hacer valer la garantia haciendo responsables a
los proveedores de bienes y servicios, por conflictos en las relaciones comerciales.

Como se demostré anteriormente el consumo en México han presentado ajustes
estratégicos a la baja, debido al crecimiento negativo del consumo de bienes, productos
y servicios, por lo que se deben establecer las medidasy politicas necesarias para que la
poblacién consumidora resuelve sus conflictos con los proveedores de bienes, productos
y servicios, toda vez que el consumo en diversos articulos de primera necesidad
representa en buena parte los ingresos de las familias.

Enelano 2020 ocurrié una baja en el consumo que pudiera ser imputable directamente
a una baja en el nUmero de quejas anuales recibidas. En el afno 2020 hubo 63,691 quejas
registradas y un porcentaje de conciliacion del 81%, 7% mas respecto al 2019, mientras
que en el ano 2021 hubo un aumento en el total anual reportado, el cual fue de 72,365
atribuible a la coyuntura del consumo en México.

En ese sentido, y de acuerdo con datos contenidos en la herramienta de Buré Comercial
de la PROFECO, obtuvo datos respecto a las quejas promovidas por la poblacion
consumidora en los ultimos anos.
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Grdficos 3. Historial de Quejas. (Registradas)
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Fuente: Sistema Integral de Informaciéony procesos (SIIP)

En ese sentidoy de manera puntuallos proveedores con masquejasen el 2021del sector
servicios son los siguientes:

Tabla 1. Proveedores con mayor numero de quejas en 2021. (Registradas)

CFE 9,551
WAL MART 1988
MERCADOLIBRE 1,531
AEROMEXICO 1,454
LIVERPOOL 1,344
AUTOFIN MONTERREY 908
WHIRLPOOL 906
COPPEL 883
VIVA AEROBUS 772
INTERJET 757

Fuente: SIIP, Subprocuraduria de Servicios, 2021.

Ahora bien, dado que la PROFECO en el marco del programa EOO5, también da atenciéon a
la poblacién consumidora en México que enfrenta conflictos en condiciones de inequidad e
incertidumbre en las relaciones comerciales con los proveedores en el sector de las
telecomunicaciones, es importante hacer las siguientes consideraciones.

Del ano 2015 al 20211la economia crecio 1.1%, mientras que el sector de telecomunicaciones
ha incrementado su participaciéon en el PIB nacional, registrando de esta manera su mayor
participacion en el ano2021con 3.30% del Producto Interno Bruto mexicanosegun datos del
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Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT), colocandose como un sector importante en

la economia del pais.

Tabla 2. PIB y Telecomunicaciones en México.

Porcentaje de participacion de las Telecomunicacionesen el PIBde México

2015 220%
2018 2.80%
2019 3%

2020 320%
2021 3.30%

Fuente: Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) https://bit.ift.org.mx/BitWebApp/

De acuerdo con la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la
Informacion en los Hogares (ENDUTIH 2021), en el ano 2015 se tenian registradas 14, 685,
210 millones de usuarios con acceso a una computadora mientras que a finales del ano
2021 se registraron un total de 16, 409, 787 millones de usuarios lo que representd un
aumento de 1, 724,577 millones de usuarios segun datos de la Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI).

Por otra parte, el nUmero de personas con acceso a internet en el ano 2015 fue de 12, 810,
487 millones de usuarios, mientras al cierre del ano 2021 el nUmero de usuarios fue de
24, 327, 913 millones de personas lo que representd un aumento total de 11, 517, 426
millones de usuarios con acceso a internet.

El ndmero de personas con acceso a la television en el ano 2015 representaban una cifra
total de 30, 580,591 millones de usuariosy parael cierre del afio 2021la cantidad total fue
de 33, 379, 696 millones de usuarios; 2, 799, 105 personas mas que al inicio del periodo
antes mencionado.

En materia de acceso a la television de paga para el cierre del ano 2015 el numero de
personas con acceso a este servicio representaba un total de 14, 303, 987 millones de
personas con acceso y posibilidad de obtener dicho servicio mientras que para el afo
2021se contaba con 15, 871, 850 lo que se relaciona directamente con las otras variables
antes mencionadas, siguiendo la tendencia al alza.

En el ano 2015, 29 millones 188 mil 249 personas tenian acceso a la telefonia Fija en
México, mientras que, para finales del ano 2021, ascendié en 5 millones 552 mil 513 de
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personas con acceso a este servicio, lo querepresentd un total de 34,740,762 de personas
propietarias de una linea fija de teléfono.

Tabla 3. Hogares con equipamiento de tecnologia de informaciony
comunicaciones, segun tipo de tecnologia (ENDUTIH), 2021.

Computadora Internet Televisor | Television de paga | Telefonia

Absolutos % Absolutos % Absolutos % Absolutos % Absolutos %
2015 14 685210 449 12 810 487 39.2 30 580 591 935 14 303 987 4371 29188249 | 893

2016 15184257 45.6 15 658 535 47 30992631 93.1 17 339 206 521 | 30 001506 | 90.1

2017 15 236 383 453 17 055 332 50.7 | 31374796 93.2 16 615920 49.4)1 30899589 | 91.8

2018 15285544 447 17 974 537 525 | 31797539 929 | 16136639 471 | 31514864 | 921

2019 15 504 747 439 19690264 558 | 32593577 92.4| 16089 334 456 | 32596321 | 92.4

2020 15615290 43.8 21388 838 599 | 32623761 914 | 15204 364 426 | 33422743 | 937

2021 16 409 787 44.8 24 327 913 66.4 | 33379696 912 15871850 433 | 34740762 | 949

Fuente. ENDUTIH. https//www.inegi.org.mx/programas/dutih/2020/#Tabulados.

La Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologiasde la Informacion en los
Hogares (ENDUTIH 2021), registro 91.7 millones de personas usuarias de telefonia celular,
la cifra equivale a 78.3% de la poblacion del estudio, es importante establecer que la
telefonia celular fue una de las tecnologias con mayor uso entre la poblacion.

Las entidadesfederativascon mayor uso del teléfono celularsegun datos de la encuesta,
ademas del porcentaje total con respecto a su poblacion fueron: Ciudad de México (884
%), Sinaloa (86.5%) y Baja California Sur (86.3%). Lasque registraron los valores mas bajos
fueron: Chiapas (55.6 %), Oaxaca (63.8 %)y Guerrero (67.3%).

Durante el ano 2021, la PROFECO recibié 15536 quejas en materia de

telecomunicaciones lo que representa que el 17.67% del total de las quejas recibidas en
la PROFECO.
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Grdficos 4. Quejas Recibidas en el 2021.
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72,365

Fuente: Sistema Integral de Informaciény Procesos (SIIP).

De los 10 proveedores con mas quejas en 2021,
telecomunicaciones.

Respecto a

las

inconformidades

cinco pertenecen al

Oficina del Procurador
Direccion General de Planeaciony Evaluacion

sector

recibidas entre 2016 y 2021 en materia de

telecomunicaciones, se identifican los siguientes proveedores con el mayor numero de

guejas recibidas por ano.

Tabla 4. Proveedores con mayor Numero de inconformidades Recibidas 2016-2021.
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones (2016 — 2021)

Por otra parte,y en atencion a la problematica central, existen las acciones colectivas, las
cuales son la herramienta legal dirigida a la poblacion consumidora que enfrenta
conflictos en condiciones de inequidad e incertidumbre en las relaciones comerciales
con los proveedores de bienes, productos y servicios. Esta figura fue introducida a
nuestro sistema judicial en el ano 2010, derivado de la reforma al articulo 17
constitucional e implementando su procedimiento mediante reforma al Cédigo Federal
de Procedimientos Civiles el 30 de agosto de 2011, entrando en vigor el 30 de marzode
2012.

Al ser el consumo una actividad primaria de los individuos en sociedad, el legislador
considerd necesaria contar con un instrumento legal que facilitara a los consumidores
gjercer su derecho sin importar el monto de las cantidades reclamadas, las cuales
muchas veces suelen ser minimas.

Entre los objetivos primordiales que se busca con la interposicion y ejercicio de las
acciones colectivas encontramos la representacion colectiva del mayor numero de
consumidores a través de una sola demanda, evitando con ello gastos innecesarios que
muchas veces desemboca en la falta de interés de los consumidores para ejercer sus
derechos, y otro de sus objetivos y quiza el masimportante, es que a través del ejercicio
de estas demandas,los proveedoreseviten reincidir enla practica de conductas abusivas
que danen, afecten o violen los derechos de los consumidores.

La evolucion de las acciones colectivas en el periodo de 2017-2021se puede observar un
aumento total del numero de consumidores representados, durante el ano 2017, fueron
representados 648 consumidores;, para el ano 2019 se tiene un total de 488
consumidores, en el ano 2021 se representd a 271 consumidores.

Tabla 5. Evolucion de las acciones colectivas presentadas durante los afos 2017-

2021.
| Afo Acciones colectivas presentadas | Consumidores representados
2017 4 648
2018 2 173
2019 4 488
2020 5 292
19
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2021 5 271
TOTAL 20 1,872
Fuente: Subprocuraduria Juridica (2016 - 2021)

El monto total recuperado esta directamente asociado al numero de consumidores
representados anualmentey representa el total de las acciones colectivas aplicadas.

Tabla 6. Montos Recuperados del ano 2016-2021.

‘ Aino Montorecuperado Consumidores beneficiados

2016 $9,919,079.19 40

2017 $111,924.00 51

2018 $99,487,34557 720

2019 $6,867,716.37 40,497

2020 $9,651515.94 185

2021 $28,042,491.91 4,252
TOTAL $154,080,072.98 45,745

Fuente: Subprocuraduria Juridica (2016 - 2021)

En el ano 2017, se puede observar un incremento exponencial del monto de dinero
recuperado por medio de la implementacion de acciones colectivas, en el ano 2019 se
beneficiaron a 40 mil consumidores por medio de la ejecucion de esta accion, lo que
equivale a masdel 90% de los consumidores beneficiados durante el periodo 2016- 202,
para el mismo periodo 2016-2021, la Subprocuraduria Juridica de la Procuraduria Federal
del Consumidor ha recuperado $154,080,072.98 a favor de 45,745 consumidores; y ha
presentado 4,629 promociones dentro de los juicios entablados, con la finalidad de
proteger y garantizar los derechos de los consumidores.

Tabla 7. Promociones legales por aio.

| ARo Promociones legales
2016 902
2017 574
2018 278
2019 1354
2020 425
2021 1,096
20
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| ToTAL | 4,629 |
Fuente: Subprocuraduria Juridica (2016 - 2021)

Por su parte, las acciones colectivas en materia de telecomunicaciones estan integradas
por las demandas de accién colectiva, promociones, recursos y otras gestiones en
representacion de los consumidores buscando proteger sus derechos. En ese sentido,
durante el periodo del 1° de diciembre de 2018 al 31 de diciembre de 2021, la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones, interpuso dos demandas de accion colectiva
en materia de telecomunicaciones (septiembre de 2019 y octubre de 2020). La primera
de ellas en contra de dos empresas de Telecomunicaciones cuyo principal servicio es la
television satelital, con motivo del cobro indebido realizado durante el periodo de 2009
a 2019, de diversos cargos derivados de clausulas de su contrato de adhesion que habian
sido declaradas nulas por la Suprema Corte de Justicia de la Nacion.

Respecto a la segunda demanda de accion colectiva, se interpuso en contra de una
empresa de telefonia movil e internet, con motivo de cobros indebidos a 844,480
consumidores, por lo que esta Procuraduria dio seguimientoal proceso del juicio natural
el cual al término del ejercicio 2021se encuentra en periodo probatorio.

Derivado de los juicios de accion colectiva promovida por la Procuraduria a travésde la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones, durante los afnos 2019 a 2021 se intervino en al
menos 13 recursos diversos y 8 juicios de amparo, obteniendo en todos ellos sentencias
favorables a los intereses de los consumidores representados por la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones.

De la informacion presentada con antelacion, podemos destacar que el consumo es una
triada entre diferentes agentes econdmicos donde interactuan el Estado, los
proveedores y la poblaciéon consumidora. Este consumo esta distribuido en bienes,
productos y servicios que tienen la finalidad de satisfacer las necesidades basicas de la
poblacion consumidora.

No se debe perder de vista que el consumo en México en la actualidad esta atravesando
por una situacion devolatilidad, la cual se debe por diferentes factores tanto econémicos
como de salud por los cuales paso la poblacion mundial durante los Ultimos anos. Este
tipo de factores inciden en el comportamiento del consumo de bienes productos y
servicios, caracteristica que obliga al Estado a disefar politicas y herramientas aplicadas
por instituciones como la PROFECO con el objetivo de que en las relaciones de consumo,
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La poblacion consumidora resuelve sus conflictos con los proveedores de bienes,
productos y servicios; contribuyendo a impulsar la competencia en el mercado interno
y la mejora regulatoria, a través de practicas comerciales justas, el incremento al
beneficio de su economia a la poblacién consumidora y adquiera confianza al adquirir
bienes, productos y servicios y que estos satisfagan sus necesidades.

2.4 Experiencia de atencion

El reconocimiento de proteccién al consumidor se ha desarrollado en el mundo, a partir
de la publicacion de las “Directrices para la Proteccion del Consumidor”, por parte de las
Naciones Unidas en 1985 y reafirmadas el 22 de diciembre de 2015. Estas directrices
establecen un conjunto de principios y caracteristicas minimas que deben contener las
leyes de proteccion al consumidor de los paises latinoamericanos miembros, entre los
gue se encuentra México.

Originalmente, la Directrices incluyeron derechos tales como: la seguridad; la calidad de
los servicios y bienes de consumo; la compensacion; la educacion e informacién de los
consumidores, y las medidas relativas a los alimentos, el agua. En su reafirmacion, se
consideraron derechos relacionados con el comercio electrénico y los servicios
financieros.

México al ser miembro activo de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio
y Desarrollo, observa las recomendaciones hechas por dicho organismo mundial,
incluyéndolas en la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y sus leyes
reglamentarias.

En materia normativa, México es de |os paises pioneros en contar con una legislacion en
la materia. La siguiente tabla muestra el momento histérico de la aparicion de la Leyes
en el mundo directamente relacionadas con el tema de proteccidén al consumidor o con
el derecho del consumidor.

Tabla 8. Leyes en el mundo relacionadas con el tema de proteccion al consumidor.

Ordenamiento juridico

Japon 1968 Ley Fundamental del Protecciénal Consumidor
Canada 1971 Ley de Quebec de Protecciéon del Consumidor
22
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Australia 1974 Ley de Practicas (;omercialeg ('hoy Leyde Defensa dela
Competenciay Proteccion del Consumidor)
Venezuela 1975 Ley de Protecciénal Consumidor
México 1979 Ley Federal de Proteccién al Consumidor
Espana 1984 Ley General para la Defensa de los Consumidoresy Usuarios
India 1986 Ley de Proteccional Consumidor
Brasil 1990 Cddigo de Proteccion del Consumidor
Rusia 1992 Ley de Protecciénal Consumidor
Francia 1992 Cddigo del Consumo, de 1992
China 1993 Ley de Protecciénal Consumidor
Indonesia 1999 Ley de Protecciony Defensadel Consumidor
Italia 2005 Cdédigo de Proteccidony Defensa del Consumidor de 2010
Peru 2010 Codigo de Protecciony Defensadel Consumidor
Colombia 201 Estatuto del Consumidor

Fuente: Elaboracién propia PROFECO.

De las legislaciones citadas en el cuadro anterior, se encontraron puntos de coincidencia
entre los cuales se destacan:

e Algunas leyes incluyen los derechos de los consumidores amparados por la ley,
como el derecho ala seguridad, la eleccion, lainformacion, la educacion, el precio
justo, la representacion y la reparacion, a menudo a partir de las “necesidades
legitimas” de las Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del
Consumidor;

e Definicién del término consumidor en sentido amplio. (el comprador, el usuario
y lasterceras partes);

e Abarcan el suministro de bienes y servicios de consumo y, a veces servicios
profesionales como los médicos, dentista, ingenieros y arquitectos;

e Imponen requisitos relativos a la obligacién de proporcionar informacion
precontractual sobre los productos vendidos o los servicios prestados, que
contemplan precios y tarifas, asi como condiciones contractuales;

e Establecen la prohibicion de las clausulas abusivas en los contratos celebrados
con consumidores;

e Se prohibe la publicidad falsa, engafiosa o confusa y otras formas dudosas de

comunicacién comercial;
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e Se restringen las practicas comerciales que se consideran enganosas, agresivas
o desleales para el consumidor;

e Creacion de o6rganos consultivos integrados por representantes de Ila
administracion, la industria y los consumidores, que aborden de manera
proactiva los problemas sistémicos del consumidor y recomienden legislacion y
otras medidas de proteccidon del consumidor;

e Abordan las cuestiones relativas a la seguridad de los productos y servicios y
prevén el establecimiento de normas, la notificacion de productos peligrosos y
la retirada de productos defectuosos;

e Pueden facilitar el resarcimiento de los consumidores afectados por productos
defectuoso introduciendo el principio de responsabilidad objetiva cuando los
productos causen pérdidas materiales, lesiones corporales o muerte a los
consumidores;

e La legislacion puede conferir a los organismos existentes o creados
especialmente la facultad de establecer normas para posibilitar una respuesta
rapida a la evolucién de las practicas indebidas. En algunos casos, la facultad de
establecer las normas recae en el poder ejecutivo del Estado, pero los comités
consultivos integrados por representantes de los consumidores y de la industria
pueden formular recomendaciones en relacién con los reglamentos que se
vayan a promulgar.

e Establecimiento de tribunales especiales (mas recientemente, medios
alternativosde solucion de controversiasy sistemas de solucion de controversias
en linea, como se indica en el capitulo Xl) en los que se crean reglas de
procedimiento y prueba simplificadas para examinar las reclamaciones de los
consumidores. Algunos son bastante antiguos, como los tribunales de
proteccion del consumidor de la India y los sistemas de arbitraje de consumo de
Espafay la Argentina, establecidos en 1986 y 1998, respectivamente;

e Acceso de los consumidores a la justicia mediante la admision de los
procedimientos colectivos de reparacion. Se puede otorgar a un funcionario
publico (por ejemplo, un director de practicas comerciales o el Defensor del
Consumidor) o grupos de accion social (como las asociaciones de consumidores)

24
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el derecho a emprender acciones judiciales en nombre de un consumidor o un
grupo de consumidores;

Se prevén diversos medios de reparacion, que incluyen la rescision del contrato,
el derecho a un resarcimiento por danosy perjuicios (incluida la indemnizacion
punitiva) y medidas cautelaresy sentencias declaratorias. Ello puede deberse a
la ausencia de un conjunto de medidas de reparacion pleno, equilibrado y
flexible, lo que puede tener el efecto de neutralizarenla practica de los derechos
gue se pretenden conferir al consumidor mediante las leyes.

Las Directrices parala Proteccion del Consumidor no son prescriptivas, y su aplicabilidad

es obligatoria entre los paises miembros.

La Directriz 8 de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor determina, que

los Estados miembros deben establecer o mantener una infraestructura adecuada que

permita formular, aplicary vigilar el funcionamiento de las politicas de proteccion.

Para la materializacion de lo sefalado en la Directriz 8; los Estados miembros delegan a

un organismo facultades de regulacion y administracion, para el cumplimiento de las

siguientes funciones:

Aplicar le derecho de la competenciay de proteccion del consumidor;

Registrar y expedir licencias para determinados tipos de actividades
comerciales;

Dictar reglamentos administrativos para regular la conducta de las sociedades
mercantilesy garantizar la proteccion de los intereses de los consumidores;

Asesorar a las autoridades sobre las medidas apropiadas para la proteccion del
consumidor;

Representar los intereses de los consumidores en otros comités
intergubernamentales;

Asesorar a los consumidores y las empresas sobre sus derechos y obligaciones
en virtud de la legislacion pertinente en materia de proteccion al consumidor;

Realizar o encargar estudios de mercado e investigaciones sobre los problemas
de protecciéon de los consumidores;
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e Llevar a cabo o encargar ensayos de seguridad y calidad de los productos y
difundir informacioén a los consumidores;

e Consultar con las partes interesadas pertinentes para comprender los
problemas de los consumidores y elaborar politicas para abordar las esferas
problematicas;

e Organizar programas de educacidn e informacion publica de manera
independiente o en colaboracién con organizaciones de consumidores o
sociedades mercantiles;

e Representar los intereses nacionales de los consumidores en las negociaciones
internacionales sobre casos individuales y en los debates de politica
internacional.

Por tal motivo, para el Diagndstico del presente Programa se tomara en consideracion
aquellos Estados miembros que cuenten con organismos similares en cuanto a
funcionamientoy marco normativo con la Procuraduria Federal del Consumidor, en ese
sentido, el estudio de caso se centrara en: Chile, Perd, Ecuador y Colombia, toda vez
que son los paises con mas similitudes con México.

Chile

En Chile, la proteccion de los derechos del consumidor es realizada por el Servicio
Nacional del Consumidor (SERNAC), es un servicio publico descentralizado, con
personalidad juridica y patrimonio propio, el cual cuenta con un presupuesto de 19
millones de ddélares anuales, equivalente al 34% de presupuesto que recibe la PROFECO
en México; a la SERNAC le corresponde dar cumplimiento a la Ley 19,496 y aunque el
sistema de proteccion a los derechos del consumidor no emana de mandato
constitucional, el Tribunal Constitucional de Chile ha reconocido la importancia y el
caracter tutelar de las normas de proteccion al consumidor, asi quedd de manifiestoen
el expediente judicial 4792-18 de dicho tribunal.

La Ley de proteccion a los consumidores reconoce garantias elementales de todo
consumidor, tales como:

e Lalibre eleccion del bien o servicio;

26
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e Elderechoaunainformacion verazy oportuna de los bienesy servicios ofrecidos,
Su precio, condiciones de contratacion y otras caracteristicas relevantes de los
mismos, y el deber de informarse responsablemente de ellos;

e El derecho a no ser discriminado arbitrariamente por parte de proveedores de
bienes y servicios;

e Laseguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccion de la saludy el
medio ambientey el deber de evitar los riesgos que puedan afectarlo;

e El derecho a la reparacién e indemnizacién adecuada y oportuna de todos los
danos materiales y morales en caso de incumplimiento de cualquiera de las
obligaciones contraidas por el proveedor, y el acceder a la justicia y a los medios
que la ley le franquea;

e Laeducacion paraun consumo responsable,y deber de efectuar operacionesde
consumo con el comercio establecido.

Unas de las principales peculiaridades respecto a las tareas del SERNAC, es que esta
instancia hace valer los derechos del consumidor de productos o servicios financieros,
cuestion que en el caso de México y la PROFECO no tiene competencia.

Con la reforma a la Ley 19,496 el 13 de septiembre de 2018 y con la promulgacion de la
Ley 21,081 el SERNAC posee nuevas facultades en los siguientes asuntos:

Fiscalizadoras

e Interpretacion administrativa

e Reforma normativa

e Realizacion de procedimientos voluntarios colectivos
e Evaluacion de planesde cumplimiento

El SERNAC, ha desarrollado diversos instrumentos para la toma de mejores decisiones
como lo son:

Plataformas interactivas: (Comparador de créditos, cotizador de medicamentos
bioequivalentes, “me quiero salir” el término anticipado de contratos exponiendo las
causas).
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Estudios sobre mercados especificos: (Analisis y utilizacion de informacion sobre
consumidores y demas actores involucrados en relaciones de consumo).

Herramientasy contenidos de medios digitalesy prensa: (Difusion de informacion del
SENAC, sobre sus atribucionesy logros).

Acceso a la informacion en el contexto COVID-19: (Es una pagina relacionada con
informacion sobre el COVID-19 respecto a noticias, boletines y cotizador de productos
basicos).

Chile cuenta con un eficaz y eficiente modelo para la resolucién de controversias,
denominado “modelo de atencion al consumidor”, es un servicio gratuito bajo la
modalidad presencial o a distancia;servicio parecido al modelode Concilianeten México.

Entre las principales acciones que ha realizado el SERAC, fueron los procedimientos
voluntarios colectivos que busca resolver un problema de consumo colectivo o masivo
en favor de 1, 351,796 millones de consumidores con una cifra de 44 millonesde ddlares
americanosen favor de la poblacién consumidora beneficiara,de igual manera,iniciaron
77 juicios colectivos, 38 de ellos concluidos al 2021, con un monto compensatorio de casi
173 millones de ddlares.

Peru

En Perd, la proteccion de los derechos del consumidor tiene un caracter transversal y
requiere el apoyo de instituciones publicas como privadas; el principal actor como
garante de estos derechos es el Instituto Nacional para la Defensa de la Competenciay
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), es un instituto publico que tiene
jurisdiccion en todo el territorio Peruano, este instituto no solo tiene la facultad de velar
los derechos de los consumidores, sino también la libre competencia, la propiedad
intelectual, las barreras burocraticas, la competencia desleal, los procedimientos
concursales, el dumpingy los subsidios.

El INDECOPI es un Organismo Técnico Especializado Nacional, adscrito a la Presidencia

del Consejo de Ministros, el cual cuenta con un presupuesto de 10.5 millones de ddlares,

equivalente al 17% de presupuesto que recibe la PROFECO en México, a la INDECOPI le

corresponde dar cumplimientoa la Ley 29,571, mediante la cual se aprobo¢ el Cédigo de

Consumidor, cabe destacar, que el sistema de proteccién a los derechos del consumidor
28
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emana del articulo 65, constitucional donde se establece que “El Estado defendera los

intereses de los consumidores y usuarios del servicio. A tal fin, garantizara el derecho a

la informacion sobre los bienes y servicios disponibles en el mercado. También sera el

responsable de velar, en particular, por la salud y seguridad de la poblacion”.

El Codigo de Consumidor reconoce los siguientes derechos:

El principio de soberania del consumidor, que reafirma la autonomia, libertady
responsabilidad inherentes a la preferencia del consumidor;

El principio pro-consumidor, segun el cual una norma debe interpretarse a favor
del consumidor;

El principio de transparencia, segun el cual los proveedores tienen el deber de
proporcionar informacion veraz y adecuada sobre los productos o servicios que
ofrecen;

El principio de correccion de asimetrias, segun el cual las normas de proteccion
al consumidor tienen por objeto corregir irregularidades o malas practicas
derivadas de asimetrias de informaciéon o desequilibrios entre consumidores y
proveedores;

El principio de buena fe, segun el cual los consumidores, proveedores y
asociaciones de consumidores deben abordar las relaciones de consumo de
buena fe;

El principio de proteccién minima, segun el cual las normas sectoriales pueden
prever un mayor nivel de proteccion;

El principio pro asociativo, segun el cual el Estado tiene la responsabilidad de
facilitar las actividades de las asociaciones de consumidores; y

El principio de la primacia de la realidad, segun el cual los hechos deben
prevalecer sobre los contenidos de los textos formales en la apreciacion de la
naturaleza de una situacion dada.

En Perd ademas del INDECOPI, se cuenta con un Consejo Nacional de Proteccion al

Consumidor donde estdn involucrados los Ministerios de Salud, el Ministerio de la

Produccion, del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, el Ministerio de

Transporte y Comunicacion, el Ministerios de Economia y Finanzas, la Sociedad Civil y
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otros érganos de gobierno tanto estatales como regionales, entre los temas que se
tratan son:

e Servicios de Taxi proporcionados a través de plataformas en linea o por
aplicacion.

e Laspercepciones de la diversidad culturaly la discriminacion étnica y racial.
e laseguridaden el sistema financiero.
e Etiguetadode algunos productos.

Adicionalmente a las acciones de proteccion al consumidor realizadas por el INDECOPI,
implementan la Politica Nacional de Proteccion al Consumidor la cual es un politica de
Estado que se aplica a todos los niveles del gobierno, tiene implicaciones para los actores
de los sectores publicos, privadoy asociativo, y debe ser adoptada por la Presidencia del
Consejo de Ministros. La Politica Nacional de Proteccion al Consumidor se estructura en
torno a seis principios que se traducen en cuatro areas tematicas:

a) Educacion, orientaciony difusion de la informacion;
b) Proteccion de la saludy seguridad del consumidor;

c) Mecanismos para la prevencion y solucion de controversias entre proveedores y
consumidores;

d) El fortalecimiento del sistema nacional integrado de Proteccion al Consumidor.

En 2019, INDECOPI estimo que sus actividades de fiscalizacion en materia de proteccion

al consumidor evitaron un perjuicio y/o gananciailicita al proveedor por un montode 2.5
millones de ddlares.

Ecuador

El Gobierno de la Republica del Ecuador, protege los derechos del consumidor a través
de la atencidn a quejas por infracciones u omisiones a la Ley Organica de Defensa del
Consumidory su Reglamento.

Los derechos de proteccion al consumidor se hace efectiva por medio de las acciones

realizadas por el Ministerio de Produccion, Comercio Exterior y Pesca, especificamente
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por conducto de la Direccion de Control y Vigilancia de Mercado la cual tiene a su cargo
dos Unidades de Gestion Interna; la de Asesoria y Defensa al Consumidor,y la de Control
y Vigilancia de Mercado, las cuales tienen bajo su encomienda poner en marcha el
“Programa de Defensa del Consumidor”.

El Programa de Defensa del Consumidor de Ecuador tiene la mision de “Controlar y
regular el cumplimiento de reglamentos técnicos, a través de la vigilancia y monitoreo
de mercado, para la proteccion de los consumidores en casos de vulneracion de sus
derechos; fomentando un facil acceso a la informacioén a los ciudadanos, teniendo como
fin promover una cultura responsable y participativa”.

Entre las acciones mas relevantes que realiza esta dependencia de proteccion al
consumidor son las siguientes:

e Regulacion a la publicidad: Quedan prohibidas todas las formas de publicidad
enganosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccidon del bien o servicio que
puedan afectar los intereses del consumidor.

e Informacién basica comercial: Todos los bienes a comercializar deberan exhibir sus
respectivos precios, peso y medidas, de acuerdo a la naturaleza del producto, la
informacioén del producto estd expuesta a ser susceptible de comprobacion, asi
como hacer valida de garantia de compra; la rotulacién de alimentosy medicinas
con informacion de las caracteristicas de contenido, caducidad y contenido.

e Responsabilidadesy obligaciones de proveedor: Es obligacion de todo productor,
entregar al consumidor veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes
o servicios ofrecidos, asi como precioy hacer valerla disolucion del contrato cuando
haya defectos o vicios ocultos, la entrega de factura, el resarcimiento de dano por
defecto o reparacion defectuosa, deterioro del bien por depreciaciéon a causa del
uso, repuestos, servicio técnico, reposicion, calidad por prestacion de servicios
profesionales, responsabilidad solidariay derechos de repeticion.

e Servicios publicos domiciliarios: Los prestadores de estos servicios estan obligados
a prestar servicios eficientes, de calidad, oportunos y permanentes a precios justos.

e Proteccion contractual: Se realiza mediante la celebracion de un contrato de
adhesion, debera estar redactado en un idioma legible y oficial, sin clausulas
prohibitivas, con terminacion anticipada, derecho de devolucion, especificaciones
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claras sobre ofertas, asi como las condiciones crediticias, proteccion por el pago por
anticipado, cobranza de créditos en términos de ley y pagos con tarjeta de crédito
debe ser paralelo con el pago de contado.

Control de la especulacion: Regula cualquier practica desleal que tienda o sea
causa del alza indiscriminada de precios.

Practicas prohibidas: Quedan absolutamente prohibidasel condicionamiento de la
venta de un bien o servicio, el rehusarse de atender a los consumidores, enviar al
consumidor cualquier servicio o producto sin el consentimiento del consumidor,
aprovecharse dolosamente de las condiciones fisicas de los consumidores, poner
en el mercado productos que no cumplan con las normas establecidas, aplicar
formulas de ajuste diversas a las legales y aplicar plazos diversos a los establecidos.

Proteccion a la Salud y Seguridad: Los productos cuyo uso resulte potencialmente
peligroso parala salud o integridadfisica de los consumidores debera de incorporar
instructivos con las advertencias e indicaciones necesarias, en caso de bebidas
alcohdlicas, cigarrillos y derivados del tabaco o productos nocivos para la salud
deberan expresarse de manera clara, visible y notable los riegos de su consumo, en
caso de que un producto adolezca de un desperfecto el proveedor tiene la
obligacién de sustituirlo o reemplazarlo.

Asociacion de consumidores: Se entendera por Asociacion de Consumidores, toda
persona organizacion constituida por personas naturales o juridicas,
independientes de todo interés econémico, comercial, religioso o politico, cuyo
objeto sea garantizar y procurar la proteccion y la defensa de los derechos e
intereses de los consumidores, asi como promover la informacién, educacion,
representaciony el respeto al mismo.

Control de Calidad: El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion INEN, determinara la
lista de bienes y servicios, provenientes tanto del sector privado como del sector
publico, que deberan someterse al control de calidad.

Infracciones y sanciones: Estas se determinaran de acuerdo a lo establecido en la
ley; los consumidores tendran derecho a la indemnizacion, reparacion, reposicion y
devolucion.
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Tabla 9. Similitudes con la Procuraduria Federal del Consumidor (Ecuador)

PROFECO (México)

Recepcidn de quejas y denuncias

Ministerio de Producciéon, Comercio
Exterior y Pesca (Ecuador)
Tramitaciéon de quejas

Contratosde adhesion

Proteccién contractual

Publicidad engafiosa

Regulacidon a la publicidad

Conciliaciéon de quejas

Audiencias de intermediacidén para la
resolucion de conflictos

Asesoriay orientacién por medios
electrénicosy presenciales

Asesoriatécnica a los actoresde la relaciéon
de consumo

Fuente: Elaboracién propia PROFECO.

Entre las diferencias realizadas por el 6rgano garante de la Republica de Ecuador y el

sistema Mexicano se encuentra:

Proveeduria en revision de etiquetado en productos farmacéuticos

Regulacion de productos tales como tabaco, alcohol y sus derivados

Proteccion a la saludy seguridad de los consumidores

Derecho a la indemnizacion, reparacion, reposicion y devolucion

Control de la especulacion

En el ano 2021, tuvieron 6958 atenciones relacionadas con la proteccion de los derechos

del consumidor.

Colombia

En la Republica de Colombia, la autoridad encargada de la proteccion de los derechos
de los consumidores es la Superintendencia de Industria y Comercio, esta entidad de
gobierno ademas de velar por las garantias en las relaciones de consumo, también

cuenta con tareas de proteccion a la competencia econémica, la proteccion de los datos

personales, asitambién,administra el Sistema Nacional de Proteccion Industrial.

En el marcode la proteccion de los derechos de los consumidores, la Superintendencia
de Industriay Comercio de la Republicade Colombia es |la responsable de la observancia

8informacién de transparencia Url: https//www.gob.ec/mpceip/tramit es/atencion-guejas-infracciones-omisiones-ley-organica-defensa-

consumidor#contact
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a las disposiciones contenidas en el estatuto del consumidor (Ley 1480 promulgada 20T],
aunvigente), ental virtud tramita las denunciasque se presentaneinicia investigaciones
de oficio tendientes a establecer su contravencion. En este campo tiene facultades
administrativas para ordenar la suspension de conductas ilegales, sancionatorias para
reprimir a los infractores y jurisdiccionales para resolver sobre la garantia minima
presunta®.

Asimismo, tramita y decide sobre las investigaciones relacionadas con las quejas
presentadas por incumplimiento de servicios por parte de los prestadores de servicios
turisticos, asi como, ejercera la vigilancia y el control sobre el cumplimiento de los
reglamentos de los juegos promocionales y verificara que en desarrollo de los mismos
se dé cumplimiento a las normas de proteccion al consumidor (Ley 643 de 2001).

A través de la Direccién de Proteccién a Usuarios de Servicios de Comunicaciones, la
Superintendencia supervisa las instrucciones que imparta en materia de proteccion a
usuarios de los servicios de comunicaciones. Podra ordenar las modificaciones a los
contratos entre proveedores y comercializadores de redes y servicios de
telecomunicaciones, y sus usuarios, cuando sus estipulaciones sean contrarias al
Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones, o afecten los derechos de estos ultimos. Ademas, tramitara y resolvera
las quejas o reclamaciones que se presenten por incumplimiento a las disposiciones
sobre proteccion al consumidor, respecto de usuarios de servicios postales.

Adicionalmente a las funciones que tiene la Superintendencia de Industriay Comercio
en materia de proteccion de los derechos del consumidor, también le corresponde
vigilar la calidad, idoneidad y seguridad de los productos. Todo proveedor debe asegurar
la idoneidad, la calidad y seguridad del funcionamiento de los productos.

De manera puntual la Superintendencia privilegia los derechos de proteccion al
consumidor vigilando que se cumplan los siguientes preceptos legales:

e Proteccion a la garantia legal: Se refiere a hacer valer la garantia expedida por la
adquisicion de bien o producto, en caso de no contar con la garantia por escrito

2Tal garantia se entiende pactada en todos los contratos de compraventa y obliga a los productores a asegurar la calidad e idoneidad de
los bienes y servicios que ofrecen, segun su naturaleza y clase.
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se entiende que esta debe hacerse valer y respetada, en cualquier de las
modalidades establecida en el estatuto del consumidor.

Prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien: Cuando se haga la
entrega de un bien se realizara a través de un recibo, con los datos del producto y
proveedor, quien preste el servicio asume la custodia y conservacion del bien, es
decir, aquellos proveedores que entreguen un bien o servicios deberan
comprometerse en satisfacer las necesidades del cliente, dejando por sentado las
condiciones del producto y datos del proveedor.

Responsabilidad por danos por producto defectuoso: Cuando se produzca un
producto el proveedor debera hacerse responsable de aquellos productos que
causen o produzcan un dano hacia las personas y sus bienes, reparando en todo
momento los danos que es estos pudieran ocasionar.

Informaciéon minima y responsabilidad: Los proveedores y productores deberan
suministrar a los consumidores informacion, clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idénea sobre los productos que ofrezcan.
Publicidad: Queda prohibida toda publicidad engafiosa por parte de los
proveedores, aquella publicidad que por su naturaleza o componentes sea nociva
para la salud, se le notificara al publico en general su nocividad.

Proteccion especial: Las condiciones de los contratos seran interpretadas de la
manera masfavorable al consumidor, por lo que lo que no haya sido contraido por
el consumidor no le sera obligado.

Contratos de adhesion: Las condiciones negociables generales deberanser claras,
concretasy completas.

Clausulas abusivas: Son aquellas que producen un desequilibrio injustificado en
perjuicio del consumidor, son ineficaces cuando; limiten la responsabilidad del
consumidor, impliguen renuncia de los derechos del consumidor, o incurra en
algun supuesto contrario al beneficio del consumidor.

Proteccion del comercio electronico: Aquellos consumidores que realicen
actividades comerciales en el territorio nacional deberan informar en todo
momentoy de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara, accesible y actualizada su
identidad especificando nombre o razén social, asi como especificaciones
técnicas de los productos, el precio y condiciones de contrato de venta.
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e Especulacion y acaparamiento y la usura: La autoridad vigilara que ninguna
persona juridica o natural incurra en este tipo de practica, se le sancionara
conforme alo que establezca la Ley.

En Colombia como en México se encuentran similitudes a las acciones que se realizan
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en materia de proteccion al consumidor, por lo que a continuacion se enuncian algunas:

Tabla 10. Similitudes con la Procuraduria Federal del Consumidor (Colombia).

Superintendencia de Industria y

PROFECO (México)

Comercio (Colombia)
Procedimiento para el tramite de quejas y
recursos (PQR)

Contratos de adhesion Contratosde Adhesion
Publicidad engafosa Prohibicion por publicidad enganosa
Conciliacién como acto preventivo emitido
por autoridad facultada
Asesoriay orientacién por medios Asesoria para brindar apoyo a los
electrénicosy presenciales consumidores
Fuente: Elaboracion propia PROFECO.

Recepcidn de quejas y denuncias

Conciliacién de quejas

Como en los otros entes protectores de consumidores, también existen puntos de
diferencia y coincidencias entre el sistema de proteccién al consumidor en México y
Colombia. El sistema colombiano tiene el caracter de hacer valer la garantia por los
productos, en un sentido amplio de acuerdo con su norma, asimismo el sistema
colombiano de proteccion desde 2011 contempla una proteccion en el comercio
electronico, accion que se contempla en México desde el 2000 en la LFPC, sus acciones
son de caracter regulatorio preventivo y correctivo como es el caso de México.

Los principales logros del modelo colombiano han sido la implementacion de medidas
de vigilancia e investigacion en torno al SARS CoV-2, por la comercializacion de
productos milagro, asimismo hubo una imposicion de 352 sanciones por un valor total
de mas de 7 millones de ddlares, las cuales se desglosan asi: 259 sanciones impuestas
por la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor por la suma de casi 5.5
millones de ddlares y 93 multas impuestas por la Direccion de Investigaciones de
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Proteccion a Usuarios de Servicios de Comunicaciones por el monto de 2.3 millones de
dolares™.

Derivado del analisis a los modelos de experiencia de atencidn en materia de proteccion
a los derechos de los consumidores, se facilité el disefo del presente Programa. Por lo
que el sustentar con informacion y estadisticas vertidas en los diferentes escenarios de
Latinoamérica, permitié conocer las estrategias que siguen paises para la proteccion del
consumidor.

Como se puede observar, cada uno de los modelos de proteccién al consumidor que
anteceden, comparten actividades similares entre si y en relacion a las actividades
desarrolladasen el Programa presupuestario EOO5, acciones preventivas,de orientacion,
asesoria, de atencion a quejasy de uso de informacion de productos. Ello comprueba
gue este Programa esvanguardista al utilizar diversos mecanismosy herramientas para
proteger a la poblacién consumidora y disminuir las asimetrias de la informaciéon en las
relaciones de consumo.

En ese sentido, la Procuraduria al formar parte de diversos foros, comparte, informacion
relacionada con la proteccién de los derechos de la poblaciéon consumidora, siendo
punto de lanza y ejemplo en algunos casos para otros paises para la solucion de
conflictos entre proveedores y consumidores.

2.5 Arbol del problema

Con base en la Metodologia del Marco Logico (MML), la cual es una herramienta de
planeacion que permite dar seguimiento y evaluar los resultados e impactos de un
Programa presupuestario publico, para la elaboracion del Diagnostico del Pp. EOO5, se
ha utilizado la MML para alinear los objetivos del Programa con la Matriz de Indicadores
para Resultados.

El problema central del Pp. EOO5 “Proteccion de los derechos de los consumidores”, es
el siguiente: “La poblacion consumidora en México enfrenta conflictos en condiciones

°Informe de rendicién de cuentas de la Superintendencia de Industria y Comercio 2019 — 2020 Url:
https.//www.sic.gov.co/sites/d efault/files/files/Nuestra_Entidad/Control_Rendicion_de_Cuentas/Informe%20de%20R endici%C3 %B3Nn%20d
e%20Cuentas%202019-2020.pdf
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SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

de inequidad e incertidumbre en las relaciones comerciales con los proveedores de
bienes, productos y servicios.”

Las causas que originan el problema son:

i) Consumidores desinformados sobre sus derechos y obligaciones;

i) Bajos indices de conciliacion entre consumidores y proveedores;

iii) Envio de publicidad no deseada, vulnerando el derecho de recepcion de
publicidad comercial;

iv) Baja certeza y seguridad juridica en las relaciones contractuales en materia de
consumo

El arbol de problemas del Programa presupuestario en donde se ilustra el problema
principal, causas y efectos se presenta en la siguiente imagen:
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Imagen 1. Arbol de problemas.

Mercados internos poco competitivos en perjuicio del consumidor

Fomento de practicas Inequidad entre consumidoresy proveedores en detrimento
monopdlicas del bienestar de la poblacién consumidora

Persistencia enpracticas Afectacion enlaeconomiade Desconfianza de la poblacién Desconfianza de la poblacion
comerciales abusivas e la poblacién consumidora consumidora al adquirirun bien, consumidora al adquirirun
ineauitativas producto o servicio bien, producto o servicio

La poblacion consumidora en México enfrenta conflictos en condiciones de inequidad e
incertidumbre en las relaciones comerciales conlos proveedores de bienes, productos y servicios

Consumidores desinformados sobre sus Bajos indices de conciliacion entre Envio de publicidad no deseada, Baja certeza y seguridad
derechos y obligaciones consumidores y proveedores vulnerando el derecho de recepcion juridica en las relaciones
de publicidad comercial contractuales en materia de
consumo
— o — oy — e e
Escasa orientacién a la I I Escasas alternativas de I . . I it I
poblacion conciliaciéon Baja |nscr!p<:|on a una base de I .Pc;cfo ana |I_<,|s
consumidora I I — | I consumidores que desean I juri |cq enlas I
I — — — evitar Publicidad I relaciones
I - contractuales en I
—_— e o e = = -
I materia de
= = ol — — e e —
= I X consumo I
Poca I Baja certezaenla —-— s e . -
I representacion I cuantificacion del I
para la defensa dafn
I I | |

de un grupo de
consumidores I

Fuente: Elaboraciéon propia PROFECO-DGPE.
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3. Objetivos

Los Objetivos del presente programa presupuestario fueron identificados mediante
acciones que contemplan la solucién de conflictos de la poblacién consumidora con los
proveedores de bienes, productos y servicios, los cuales se ejemplificaran en los
siguientes apartados.

3.1Arbol de objetivos

En el arbol de objetivos se presenta de forma esquematica el problema o necesidad que
se quiere resolver con la implementacion del Pp. EOO5, con base en el arbol de
problemas se identificaron los fines a los que el Programa puede contribuir y los medios
para lograrlos.

Para llevar a cabo este objetivo, el Programa ha planteado cuatro estrategias de accion
o medios como paliativo para resolver el problema, los cuales son los siguientes:

i.  Otorgar consultas para asesorar e informar al consumidor;

ii. Incrementarlos indices de conciliacion de quejas entre consumidoresy
proveedores;

iii.  Aumentar la proteccion al Derecho a la recepcion de publicidad comercial;

iv.  Proporcionar certezay seguridad juridica en las relaciones contractuales en
materia de consumo.
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Imagen 2. Arbol de objetivos.

Contribuir a impulsar la competencia en el mercado interno yla mejora regulatoria.

Paralelismo entre consumidores y proveedores en beneficio de la Poblacién

consumidora
Desconcentracion del mercado

— iales i Poblacién consumidora Confianza de la poblacion Bienesy servicios satisfacen las
Aps SR e i R consumidora al adquirir bienes
equitativas incrementa beneficio a su

necesidades de los consumidores
economia. productos y servicios

La poblacién consumidora resuelvesus confli

ctos con los proveedores de bienes, productos
V servicios.

Otorgar consultas para
asesorar e informar al

Incrementar los indices de
conciliacién de quejas entre
consumidores y proveedores

Aumentar la proteccién al
Derecho a la recepcion de
publicidad comercial

Proporcionar certeza y

seguridad juridica en las
consumidor.

relaciones contractuales
en materia de consumo.

Aumento en la atencién
de las consultas recibidas
a través del Teléfono del

Incremento en la
conclusion de

Altos indices de
Inscripcion de

=10 ) Incremento en la
procedimientos |nfu'm'erosd emisién de
Consumidor il on-:;os S resoluciones a
ol .ores en solicitudes de registro
e] R§g|stro de contratos de
Publico para
Aumento en la Aumento en la certeza

. L. adhesion
B L o Evitar Publicidad
interposicion de en la cuantificacion del
promociones legales en
defensa de grupos de
consumidores

dafio a reparar con la
emisiéon de
dictdmenes

Fuente: Elaboracion propia PROFECO-DGPE.
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3.2 Determinacion de los objetivos del Programa

Alineado con el anadlisis de las secciones anteriores, resaltando lo establecido en el arbol
de problemasy por lo tanto, en el arbol de objetivos, se pueden identificar los siguientes
objetivos que persigue la implementacion del programa EOO5 “Proteccion de los
derechos de los consumidores”.

Objetivo general:

La poblacién consumidora resuelve sus conflictos con los proveedores de bienes,
productos y servicios.

Objetivos especificos:
Otorgar consultas para asesorar e informar al consumidor;

Incrementar los indices de conciliacion de quejas entre consumidores y
proveedores;

Aumentar la proteccion al Derecho a la recepcion de publicidad comercial,

Proporcionar certeza y seguridad juridica en las relaciones contractuales en
materia de consumo.

El programa atiende el problema a través de los servicios que se ofrecen, tales como:
Teléfono del consumidor, Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP), el Burd
Comercial,Monitoreo de publicidad, Registro de Contratos de Adhesion en Linea (RCAL),
Registro Publico de Casas de Empefo (RPCE); asimismo, cuando existen problemasde
consumo se resuelven mediante los procedimientos de conciliacién, arbitraje,dictamen,
infracciones a la Ley e interposicion de acciones colectivas. El programa hace uso
intensivo de las Tecnologias de la Informacion, por lo que los servicios estan disponibles
todo el ano en el sitio web de la institucion.

3.3 Aportaciondel Programa a los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo y la
Institucion

El Programa presupuestario EOO5 se encuentra alineado al Programa Nacional de

Desarrollo 2019 — 2024, el Pp. contribuira de manera directa a cumplir con los objetivos

del eje 3 denominado Economia, bajo la estrategia de fortalecer el mercado interno, por
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lo que el gobierno federal impulsara las modalidades de comercio justo y economia
social y solidaria, promoviendo un consumo razonado, informado, sostenible, seguro y
saludable, a fin de corregir injusticias del mercado, fortalecer el mercado interno y el
bienestar de la poblacion.

El Pp. EOO5 por medio de las acciones que realiza, contribuye al logro del Objetivo
Sectorial 2 del Programa Sectorial de Economia 2020 - 2024: “Impulsar la competencia
en el mercado internoy la mejora regulatoria”. De manera especifica, la contribuciéon a
dicho objetivo se llevaa cabo a travésde las lineas de accion que conforman la Estrategia
2.3.

“Reducir las malas practicas de comercio o prestacion de servicios para proteger de
forma efectiva los derechos de los consumidores”, que son las siguientes: fortalecer la
capacidad institucional para empoderar a la poblaciéon consumidora, con énfasis en los
sectores mas vulnerables de la poblacidon; impulsar la figura de las acciones colectivas
como mecanismo estratégico en la defensa de los derechos del consumidor; promover
la conciliacion exprés a nivel nacional;, implementar programas de vigilancia y
verificacion en fechas estratégicas, asi como en sectores financieros y comerciales
estratégicos para el consumo de productos basicos y promover la atencion de quejasy
denuncias a través de la via tecnolégica, modernizandolas herramientaselectréonicas de
atencion a la poblacion consumidora.

El Programa Institucional 2020 — 2024 de la Procuraduria Federal del Consumidor,
derivado del Plan Nacional de Desarrollo 2019 - 2024", establece los principios rectores
gue consisten, fundamentalmenteenempoderaral consumidor mediante la proteccién
efectiva del ejercicio de sus derechos y la confianza ciudadana, promoviendo un
consumo razonado, informado, sostenible, seguroy saludable, a fin de corregir injusticias
del mercado, fortalecer el mercadointernoy el bienestar de la poblacion.

Los objetivos prioritarios derivan del analisis puntual de la problematica relevante para
el desarrollo econdmico nacional, los cuales promoveran el desarrollo productivo e
inclusivo, generando condiciones de certidumbre que estimulen la inversion,
propiciando espacios para la colaboracion publico-privada encaminados a disefar
proyectos estratégicos de medianoy largo plazo.
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Tabla 11. Vinculacion entre los Programas Institucionales 2020 - 2024 de la
Procuraduria Federal del Consumidor (PIPFC)y Sectorial de Economia 2020 - 2024
(PROFECO).

Objetivos Prioritarios Objetivos Prioritarios

PIPFC PROSECO

Objetivo prioritario1.- Impulsar al empoderamiento del | Objetivo prioritario 2.- Impulsar la competencia en el
consumidor nivel nacional. mercado interno y lamejoraregulatoria.

Objetivo prioritario 2.- Disminuir los costos de
transaccién a través de mecanismos que garanticen la | Objetivo prioritario 2.- Impulsar la competencia en el
proteccién efectiva de los derechos del consumidor para | mercado interno y lamejoraregulatoria.

impulsar la confianza de los consumidores.

Objetivo prioritario 1.- Fomentar la innovacion y el
desarrollo econémico de los sectores productivos.
Objetivo prioritario 2. - Impulsar la competencia en el
mercado interno y lamejoraregulatoria.

Objetivo prioritario 3.- Fortalecer la capacidad
institucional para proteger a los consumidores sin dejar
a nadie atras.

Fuente: Programa Institucional PROFECO 2019-2024.

El Programa EOO5, es uno de los tres Programas que forman parte del Programa
Institucional 2020 - 2024 de la Procuraduria Federal del Consumidor a través del cual, se
da cumplimiento a los objetivos estratégicos, sectoriales y nacionales en el contexto de
la planeacion nacional.

Tabla 12. Alineacion del PP EOO5 al PND 2019-2024, Programa Sectorial de Economia 2020-
2024 y Programa Institucional 2020 - 2024 de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Objetivodel . i . Objetivodel Programa Programa
PND Estrategia(s) del Objetivo Sectorial \% Presupuestal

Objetivo prioritario

1- Impulsar la competencia en el
mercado interno 'y la  mejora
regulatoria.

Objetivo prioritario
1- Impulsar al
empoderamiento del
consumidor a nivel nacional.

Objetivo prioritario S R
L ., Objetivo prioritario
2.- Disminuir los costos de transaccién E0OS5 “Proteccion de

Eje3 a través de mecanismos que
Economia garanticen la proteccion efectiva de
los derechos del consumidor para
impulsar la confianza de los
consumidores.

2- Disminuir los costos de | losderechosde los
transaccion a través de | Consumidores”

mecanismos gque garanticenla
proteccién efectiva de los
derechos del consumidor para
impulsar la confianza de los

Objetivo prioritario .
consumidores.

3.- Fortalecer la capacidad institucional
para proteger a los consumidores sin
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Objetivodel . i . Objetivodel Programa Programa
Estrategia(s) del Objetivo Sectorial
[=]\]»} 9ia(s) J Institucional Presupuestal

dejar a nadie atras.

Fuente: Programa Institucional PROFECO 2019-2024.

Finalmente, el Programa Institucional 2020-2024 de la Procuraduria Federal del
Consumidor, establece dentro de sus indicadores lo siguiente:

Tabla 13. Objetivos prioritarios e Indicadores del Programa Institucional.

Indicador
Objetivo Prioritario1 Impulsar el empoderamiento del consumidor a nivel nacional
Indicador

Parametro 2del Objetivo1 Porcentaje de resolucion de quejas en favor de los derechos del consumidor

Disminuir los costos de transaccion a través de mecanismos que garanticen la
Objetivo Prioritario 2 proteccion efectiva de los derechos del consumidor para impulsar la confianza de
los consumidores

Indicador

Meta para el bienestardel

. . Porcentaje de efectividad en la defensa de losderechos de los consumidores
objetivo 2

Parametro1del Objetivo2 Percepciéndel consumidor enla disminucidon de costos de transaccion

Dias promedio para que una persona cuente con una resolucidon de su queja a

Parametro 2del objetivo2

través de Conciliaexprésy acuerdos telefénicosinmediatos

Fuente: Elaboracién propia PROFECO-DGPE.

4., Cobertura

El objetivo de definir y cuantificar el tipo de poblacién que atiende el Programa
presupuestario EOO5 "Proteccién de los Derechos de los Consumidores", consiste en
contabilizar y caracterizar el tipo poblaciéon que atiende el problema central que el
Programa EOO5, asi como también, conocer la cobertura territorial donde el Programa
presta atencion a la problematica.

El programa cuenta con una cobertura a nivel nacional, teniendo presencia en las 32
entidades federativas a través las 38 Oficinas de Defensa del Consumidor ubicadas en
las principales ciudades del pais y una Unidad de Servicio en la CDMX.
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Tabla 14. Cobertura del Pp. EOO5 Proteccion de los Derechos de los consumidores

del Pp. EOO5 Pro

Zona caribe Zona Zona Golfo- Zona Golfo Sur Zona Suroeste
mexicano (Quintana metropolitana de Sureste (Tabasco) (Chiapas)
Ro0) Meérida (Yucatan) (Campeche)
Zona Benito Juarez Zona Golfo Centro Zona Gral. Ilgnacio | Zona Gral. Emiliano Zona Leona Vicario
(Oaxaca) (Veracruz) Zaragoza (Puebla) Zapata (Morelos) (CDMX - Cuauhtémoc)
Zona Metropolitana Zona Zona Zona Metropolitana Zona Metropolitana

—Oriente (CDMX-

Metropolitana -

Metropolitana de

de Nezahualcoéyotl

de Tlalnepantla

|ztapalapa) Poniente (CDMX - Toluca (Estado de (Estado de México) (Estado de México)
Alvaro Obregén) México)
Zona Metropolitana Zona Acapulco Zona Zona Corregidora Zona del Bajio
de Pachuca Lazaro Cardenas Metropolitana de JosefaOrtiz (Guanajuato - Ledn)
(Hidalgo) (Guerrero) Morelia (Querétaro)
(Michoacan)
Zona Miguel Hidalgo Zona Zona Tlaguepaque Zona José Zona Bahia de

(Guanajuato — Metropolitana de - Colima (Colima) Guadalupe Posada Banderas (Nayarit)
Irapuato) Guadalajara (Aguascalientes)
(Jalisco)
Zona Altiplano (San Zona Gral. Luis Zona Gral. Zona Golfo- Norte Zona Nororiente
Luis Potosi) Moya (Zacatecas) Francisco Villa (Tamaulipas) (Tamaulipas)
(Durango)
Zona Metropolitana Zona Zona Pacifico Zona Gral. Felipe Zona Metropolitana
de Monterrey (Nuevo Metropolitana de (Sinaloa) Angeles de Ciudad Juarez
Ledn) Torredén (Coahuila) (Chihuahua) (Chihuahua)

Zona Metropolitana
de Hermosillo
(Sonora)

Zona
Metropolitana de
Tijuana (Baja

Zona la Paz (Baja
CaliforniaSur)

Unidad de Servicio
(La Villa- CDMX)

California)

Fuente: Elaboraciéon Propia PROFECO

La poblacion potencial y objetivo se encuentra cuantificada de acuerdo al alcance del
programay es basada en informacion oficial disponible, por lo que se determind como
universo de atencion a todo aquel consumidor de bienes, productos y servicios en
general, sin embargo, es importante hacer algunas precisiones; para identificar al
subconjunto de la poblacidon que presenta el problemay es susceptible a ser atendida.

4.1 Identificaciény caracterizacién de la poblacién potencial

La poblacion potencial es definida por el CONEVAL como “aquel conjunto de la
poblacion que presenta el problema central y que el Programa atiende”. Para el
Programa EOO5 “Protecciéon de los Derechos de los Consumidores”, la poblacion
potencial se define como: “la poblacién consumidora (personas fisicas y morales) que

realiza transacciones comerciales (actos de consumo) con proveedores de bienes,
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productos y servicios en el territorio nacional™, no importando extracto
socioeconémico, ni cultural.

Para el calculo de la poblacion potencial del Pp. EOO5, se utiliza como fuente, el Censo
de Poblacion y Vivienda 2020, el cual establece una poblacion total en México de
126,014,024 millones de personas, que a su vez son aquellas personas fisicas o morales
susceptibles de realizar directa o indirectamente actos de consumo en el territorio
nacional, sin embargo, dada la naturaleza programatica del Programa E OO5referente a
la prestacion de servicios publicos, se debe considerar que para promover alguno de los
servicios o tramite en el marco del Pp. EOO5, se debe contar con la capacidad juridica
para ejercer actos administrativos de acuerdo con lo establecido en el Cddigo Civil
Federal, por ende, se determind que para el presente Programa la poblacién potencial
es aquella poblacién que pudieran estar en el rango de edad de 18 a 65 anos y mas, la
cual esde 86,502,837 millones de personas. 2

4.2 Identificaciony caracterizacion de la poblaciéon objetivo
Definicion de la Poblacién Objetivo

La caracterizacion de la poblacion objetivo para fines del presente programa se define
como: aquella poblacion consumidora (personas fisicas y morales que realicen actos de
consumo en el territorio nacional) que presentan conflictos en las relacionescomerciales
con los proveedores bienes, productos y servicios, y que, con fines informativos,
orientacion y asesoria o conciliacion acuden a la PROFECO para hacer uso de los
diversos mecanismos de atencidn, que se encuentran focalizados en zonas estratégicas
de los 32 estados de la republica mexicana a través de sus 38 Oficinas de defensa del
consumidor y una Unidad de Servicio ubicada en la CDMX.

El Pp. EOO5 es un Programa de demanda abierta®, por lo que la manera de cuantificar
su poblacion objetivo, es hasta el momento en el que la poblacidn consumidora

TLa poblaciéon potencial, se establecid conforme a lo establecido de conformidad con las recomendaciones emitidas en la Evaluacion de
Disefio al Pp. EOO5 en el afio 2021, url: https.//www.profeco.gob.mx/transparencia_gob/doc/MOCyR_InformeF inal _LE005_23122021.pdf

2 Cifras establecidas por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) https//www.inegi.org.mx/temas/estructura/

Estadisticas Lista Nominal del Instituto Nacional Electoral

https://www.ine.mx/credencial/estadisticas-lista-nominal-padron-electoral

13 Esta definicion fue retomada de la Metodologia para la definicién y cuantificacién de la poblacién potencial, objetivo y atendida del
Programa Presupuestario EOO5 Proteccion de los Derechos del Consumidores y Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, derivados
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vulnerada se acerca a la institucion, accion que deriva en una atencion a una persona o
colectivamente, ya sea a través de un servicio, tramite, orientacion o asesoria.

Cabe hacer una precision en la cuantificacion de la Poblacién Potencial y Objetivo, la
Direccion General de Defensa Colectivay Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones
adscrita a la Subprocuraduria de Telecomunicaciones y la Direccion de Acciones de
Grupo perteneciente a la Subprocuraduria Juridica participan de manera singular en el
Pp. EOO5, debido a que en estas areas se tramitan juicios ante érganos jurisdiccionales y
el calculo de la poblacion potencial y objetivo se trata de un numero de atenciones muy
volatil, por ende, no tiene un comportamiento estable, este puede fluctuar de un afo a
otro, por lo que hacer una estimacion y proyectar un cifra, seria susceptible de
modificacion en cualquier momento, debido a las caracteristicas del procedimiento
judicial. Por lo anterior, solo se considerara aquellas estadisticas que estén formalizadas
y firmes al cierre del afno, dando como resultado el nUmero de consumidores que fueron
efectivamente representados y resarcidos en su patrimonio, por lo que su atencion
derivara en el rubro de la poblacion atendida, que sirve para el calculo de la poblacion
objetivo para el siguiente ano.

En caso de que algun menor de edad promueva un tramite o servicio, éste debe ser
acompanado por padre, madre o tutor, o de igualforma por un representante legal,cabe
aclarar que esto se actualiza sélo en aquellos casos en los que se quiera promover un
acto administrativo por un menor de edad; para los servicios que ofrece la PROFECO en
el marcodel Pp. EOO5, de orientacion, informacion y asesoria, el Pp. EOO5, son abiertos a
la poblaciéon en general, los cuales son cuantificados y atendidos acorde a la naturaleza

del servicio.
de los ASM de 2018-2019 url:
https.//www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/755060/Not a_Metodologica_para_la_definicion_de_las_poblaciones_del_Pp_E005.pd f
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Metodologia para la cuantificacion de la poblacién objetivo'

Los rubros a considerar para aplicar la metodologia que permita cuantificar de manera
veraz la poblacion objetivo del Pp. EOO5 son los siguientes:

Numero de quejasrecibidas a nivel nacional

Numero de solicitudes recibidas en el Teléfono del Consumidor (Telcon, Llamadas
recibidas)

NuUmero de solicitudes recibidas en los Médulos de Atencion (Permanentesen el
Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México o temporales).

Numero de solicitudes para recibir asesorias en (Contacto ciudadano, correo
electrénico, plataforma Soy Usuario, WhatsApp, escritos, chat,chat en inglésy en
el Sistema de Atencion a Consultas Ciudadanas)

- Numerode solicitudes a Conciliaexprés
NUmero de recordatorios para las citas programadas (Procitel)

NUumero de solicitudes para recibir informacion sobre el comportamiento
comercial

NuUmero de solicitudes citas programadas via internet
NuUmero de solicitudes al Buré Comercial
Numero de solicitudes en el Portal del Teléfono del Consumidor
Numero de Solicitudes de Dictamenes
Numero de Solicitudes de Arbitraje
Numero de Solicitudes de Contratos de Adhesion
- NuUmerode solicitudes de Casasde Empeno
Numero de Solicitudes de inscripcion al REPEP

NUmero de personas representada por acciones colectivas

% Este cdlculo se basa en la Metodologia para la definicion y cuantificacion de la poblacién potencial, objetivo y atendida del Programa
Presupuestario EOO5 Proteccion de los Derechos del Consumidores y Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor, derivados de los ASM
de 2018-2019 url:
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/755060/Not a_Metodologica_para_la_definicion_de_las_poblaciones_del_Pp_E005.pd f
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Definicion de la Poblacion Atendida's

La poblacion consumidora (personasfisicasy morales que realicenactos de consumo en
el territorio nacional) que enfrentan conflictos en condiciones de inequidad e
incertidumbre en las relaciones comerciales con los proveedores de bienes, productos y
servicios, y que, con fines informativos, de orientaciéon o conciliacion acudieron a la
PROFECO y que a través de sus diversos mecanismos fueron atendidos en el marco de
las acciones del Pp. EOOS.

Metodologia parala cuantificacion de la poblacién atendida

Los rubros a considerar para aplicar la metodologia que permita cuantificar de manera
veraz la poblacion atendida del Pp. EOO5, son los siguientes:

Numero de quejas atendidas recibidas a nivel nacional

NUumero de solicitudes atendidas en el Teléfono del Consumidor (llamadas
atendidas)

NuUmero de solicitudes atendidas en los mdédulos (Permanentesy temporales en
el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México).

Numero de solicitudes atendidas en (Contacto ciudadano, correo electrénico,
plataforma Soy Usuario, WhatssApp, escritos, chat, chat en inglésy en el Sistema
de Atencion a Consultas Ciudadanas)

NuUmero de solicitudes atendidas a Conciliaexprés

NUmero de recordatorios para citas realizados (Procitel)

NuUmero de solicitudes atendidas sobre el comportamiento comercial
NuUmero de solicitudes atendidas de citas programadas via internet
Numero de solicitudes atendidas de Buré Comercial

NuUmero de consultas atendidas al Portal del Teléfono del Consumidor

s Este cdlculo se basa en la Metodologia para la definicion y cuantificacion de la poblacién potencial, objetivo y atendida del Programa
Presupuestario EOO5 Proteccidon de los Derechos del Consumidores y Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor, derivados de los ASM
de 2018-2019 url:
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/755060/Not a_Metodologica_para_la_definicion_de_las_poblaciones_del_Pp_E005.pd f
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Numero de Dictamenes emitidos
Numero de Arbitrajes concluidos

- Numerode Contratos de Adhesion registrados
NuUmero de solicitudes atendidas de Casas de Empefo
Numeros telefonicos inscritos en el REPEP

NuUmero de personas representada por acciones colectivas
NuUmero de personas representadasy beneficiadas por acciones colectivas

4.3 Cuantificacion de la poblacién objetivo

Se estima que para el cédlculo de la poblacidn objetivo se va a considerar a la poblacion
atendidaen el gjercicio inmediatoanterior, es decir, se proyectara a la poblacion objetivo
derivada de las atenciones de la poblacion atendida en el ano anterior esto en el marco
de las acciones realizadas por el Programa presupuestario EOO5, por lo que esta basado
en informacion que se registra en el Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP),
Avaya CMS Supervisor, RT4 (administrados por la PROFECO) y registros administrativos
de la Direccidén de Asesoria e Informacidn, bases de datos propias de la Unidades
Administrativa participantes e indicadores. 6,

En lasiguiente tablase muestrala cuantificacion de la Poblacion atendida 2021y objetivo
para 2021.

Tabla 15. Cuantificacion de la Poblacion objetivo y Atendida del Pp. EO05 2021.

Poblacion Objetivo (PO) para elaifo

Poblacion Atendida(PA) en el afio

2021 2021
Numero de solicitudes de contratos de NUmero de contratos de adhesiéon
- 6,221 . 5,737
Adhesion. registrados.
Numero de solicitudes de inscripcion al Numero telefdnicos inscritos en el 257715
REPEP. 35715 REPEP. !
NU lici NU lici i
Umero de so |C|tud~es de Casas de 7791 Umero de so |C|tud~es atendidas 6,567
Empeno. de empefo.

' Calculo derivado de la Metodologia para la cuantificacion de la Poblacién Potencial, Objetivo y Atendida del Programa Presupuestario

EOOS5 url:

https//www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/755060/Not a_Metodologica_para_la_definicion_de_las_poblaciones_del_Pp_E005.pdfh
ttps;//www.gob.mx/cms/uploads/attachm ent/file/7550 60/ Nota_Metodo logica_para_la_definicion_de_las_poblaciones_del_Pp_E005.pdf
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Oficina del Procurador
Direccion General de Planeaciony Evaluacion

Numero de quejas recibidas a nivel
nacional.

72,365

Numero de quejas atendidas
recibidas a nivel nacional.

72,381

Numero de solicitudes recibidas en
el Teléfono del Consumidor (Telcon
[lamadas recibidas).

1,372,499

Numero de solicitudes atendidas
en el teléfono del consumidor
(lamadas atendidas).

1,289,844

Numero de solicitudes recibidas en
los moédulos de atenciones
(Permanentes y temporales en el
Aeropuerto Internacional de la
Ciudad de México).

8,1m

Numero de solicitudes atendidas
en los moédulos (Permanentes y
temporales en el Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de
México).

8,1m

NuUmero de solicitudes para recibir
asesorias en: Contacto ciudadano,
correo electrénico, plataforma Soy
ciudadana, WhatsApp, escritos, chat,
chat eninglésyen el Sistemade
Atencidna Consultas Ciudadanas.

173,529

NuUmero de solicitudes atendidas en:
Contacto ciudadano, correo
electrénico, plataforma Soy

ciudadana, WhatsApp, escritos, chat,

chat eninglésyen el Sistemade
Atencidna Consultas Ciudadanas.

173,529

Numero de solicitudes para recibir
informacidn sobre el comportamiento
comercial.

2,355

NuUmero de solicitudes atendidas
sobre el comportamiento comercial.

2,355

Numero de solicitudes de dictdmenes.

784

NuUmero de dictdmenesemitidos.

741

NuUmero de solicitudes de arbitraje.

25

NUmero de arbitrajes concluidos.

25

Numero de solicitudes de citas
programadas via internet.

NuUmero de solicitudes atendidas de
citas viainternet.

NUmero de solicitudes al Burd
comercial.

31,779

NUmero de solicitudes atendidas de
buré comercial.

31,779

NuUmero de consultas al portal Teléfono
del consumidor.

219,738

NUmero de consultas atendidas al
portal Teléfono del consumidor.

219,738

Numero de solicitudes a
Conciliaexprés.

7,808

Numero de solicitudes atendidas a
Conciliaexprés.

7,808

NuUmero de recordatorios para las citas
programados (Procitel).

0

Numero de recordatorios para citas
realizados (Procitel).

0

NuUmero de personas representada por
acciones colectivas.

8,123,181

NuUmero de personas representada
por acciones colectivas.

8,123,181

NuUmero de personas representadas y
beneficiadas por acciones colectivas.

4,726

Totalde personas fisicasy morales
PO

10,383,301

Totalde personas fisicasy morales
PA

10,303,637

Fuente: Elaboracién propia PROFECO

Tabla 16. Definiciéon de la Poblacion objetivo y Poblacion a atender.

Definiciéonde la

poblacién objetivo.

proveedores en el mercado formal”
cultural, conun rango de edad de 18 a 65 afios y mas.

Aquella poblacidn consumidora (personas fisicas y morales que realicen actos o
relaciones de consumo en el territorio nacional) que enfrentan conflictos con los
, ho importando extracto socioecondmico y ni
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Cuantificaciéon de la

. . .. 10, 383,301 millones de personas que fueron atendidas en el gjercicio anterior.
poblacion objetivo.

Poblacion atendida
en el afno inmediato
anterior.

10, 303,637 millones de personas fisicas o morales que se estima que recurran a la
PROFECO para recibir alguna atencidén en el marco de Pp. EOOS.

Fuente: Elaboracion propia PROFECO

4.4 Frecuencia de actualizacién de la poblaciéon o area de enfoque potencial y
objetivo

La identificacion, caracterizacion y cuantificacion de poblacién potencial y objetivo
deberan ser actualizadas de acuerdo a la frecuencia en que se actualiza el Censo
Nacional de Poblaciony Vivienda o Conteo de Poblaciony Vivienda, es decir, cada cinco
anos, Para reportes anuales |la poblaciéon objetivo sera cuantificada con el cierre de cada
ejercicio fiscal con informacion de la PROFECO.

5. Analisis de alternativas

Para que la poblacidn resuelve sus conflictos con los proveedores de bienes, productos
y servicios, se han identificado diversas alternativas de solucion:

La poblaciéon consumidora podria apelar como primera instancia, al reclamo directo al
proveedor, el cual consiste, en demandar el bien, producto o servicio ante el proveedor
para ejercer su derecho a recibir un trato justo, digno y equilibrado, sin embargo,
guedaria sujeto a la voluntad y discrecionalidad del proveedor, el cual no garantiza que
reconozca los derechos del consumidor.

Una segunda posible solucién a los conflictos entre la poblaciéon consumidora y los
proveedores es recurrir ante juzgados o tribunales, representado por un abogado o
representante legal, lo que implicaria invertir en la contratacién de un servicio de
proveeduria legal, complicando el acceso a la justicia; lo anterior, en razén de que se
tendriaque llevar acabo el procedimientoante la instancia correspondiente, de acuerdo
a lamateria o caso en concreto, lo que conlleva que lainconformidad se realice mediante
unjuicio y el consumidor deba invertir dinero para acceder a la justicia, lo cual resulta en
algunos casos mas costoso que el propio bien reclamado.
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Cabe mencionar que necesariamente la falta o el dano a la poblacién consumidora se
tendrian que encuadrar en algun supuesto normativo, establecido en cédigos o leyes
vigentes, algo que no es viable por la economia procesal de los asuntos, asimismo
trasladartodos los conflictos ante los tribunales para impartir justicia saturaria el sistema
de justicia y el tramite de litigios legales por lo que los tiempos para solucionar los
conflictos entre la poblacién consumidora y los proveedores serian largos y costosos.

Como tercera via, la poblacién consumidora recurre a la Procuraduria Federal del
Consumidor, en virtud de que por Ley es el organismo garante de los derechos de los
consumidores, encargado de prevenirabusosy garantizarrelaciones de consumo justas,
a través de dar atencion a las quejas y proveeduria de asesoria e informacion a la
ciudadania por practicas que transgreden los derechos de los consumidores; para tal
efecto, la PROFECO por medio del Programa EOO5 “Proteccion de los derechos de los
consumidores” realiza diversas actividades y servicios, como alternativa viable para
resolver los conflictos entre la poblacion consumidora y los proveedores de bienes,
productos y servicios a través de las siguientes funciones:

1. Provee asesoria especializada a través de medios electronicos o de manera
presencial, para que la poblacion consumidora determine cémo resolver sus
conflictos en funcidn de la asesoria recibida;

2. Realiza monitoreos en materia de publicidad,;

W

Otorga certeza juridica a través de los medios informativos, y
4. Ejerce acciones colectivas parasolicitar a una autoridad competente que resuelva
una controversia que afecta los derechos de los ciudadanos consumidores.

Asimismo, en aras de que prevalezca simetria entre consumidores y proveedores en
beneficio de la competitividad en el mercado, es de sefalar que los procedimientos
disenados para la proteccion del consumidor en la PROFECO, son gratuitos y
promovidos por la misma poblacion consumidora en lenguaje ciudadano, en ese
sentido, la PROFECO es por excelencia el medio idéneo para resolver los conflictos entre
la poblacién consumidora y los proveedores.

Esimportante mencionar,quela PROFECO esla Unica autoridad encargada de autorizar
a la proveeduria, la comercializacion de mutuo con interés y garantia prendaria; asi
como, registrar contratos de adhesion que cumplen con el marco normativo en materia
de proteccion de los consumidores.
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En caso de que los consumidores no resuelvan su conflicto ante esta Institucion, tienen
sus derechos a salvo para hacerlos valer ante otra instancia, como es la mediacion
publica o privada o el ejercicio de los derechos ante los tribunales, vias que, con
excepcion de la mediacion publica, tiene un costo econdmico a cargo de los
consumidores y un mayor tiempo de resolucion.

En congruencia con el analisisrealizado en los apartados que anteceden, la intervencion
del Programa EOO5 se basara en el hecho mediante el cual, el otorgamiento de tramites
y servicios es esencial para la atencion los conflictos comerciales entre la poblacion
consumidoray los proveedores de bienes, productos y servicios, en aras de acrecentar el
rendimiento de los factores que intervienen en la solucidon de los conflictos entre
proveedores. Pero, para que haya equidad y certidumbre en las relaciones de consumo
entre la poblacién consumidora y proveedores, es necesario el otorgamiento de los
tramites y servicios que se brindan en el marco del presente programa presupuestario
EOQO5, por parte de esta la PROFECO.

Respecto a los riesgos que pudieran obstaculizar esta alternativa tenemos, la voluntad
de las partespara solucionar el conflicto, ya que si bien, la Procuraduria es el arbitroentre
los conflictos suscitados entre la poblacion consumidora y proveedores; las
inconformidades y seguimiento a los tramitesy servicios otorgados por la Procuraduria
dependeran de la voluntad de la poblacién consumidora respecto de llevar hasta la
ultima instancia el procedimiento, lo anterior, debido a que la atencion de las
inconformidades se inicia a peticidn de parte, lo cual hace necesario la generacién de
confianza por partede la Procuraduria a la poblacion consumidora a través de la efectiva
resolucion de sus problemas.

6. Diseino del Programa propuesto o con cambios sustanciales

El Programa presupuestario EOO5 “Proteccion de los Derechos de los Consumidores” de
conformidad con el anexo 2 de la “Clasificacion de Programas presupuestarios”; del
Manual de Programacion y Presupuesto 2021 esta clasificado en la Modalidad “E”
referente a la “Prestacion de servicios publicos”.
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6.1 Modalidad del Programa

El Pp. EOOS esta clasificado programaticamente bajo la modalidad “E" Prestacion de
Servicios Publicos, debido a que esta encaminado a la atencion de los derechos para el
desarrollo econdmico, tiene una funciéon para atender asuntos econdmicos, comerciales
y laborales en general,y una sub funcién focalizada para atender asuntos econémicos y
comerciales en general, ademas se encuentra alineado a la actividad institucional
denominada equidad en las relaciones de consumo.

Modalidad E: Prestaciéon de Servicios Publicos

Modalidad del Denominacién del Proteccion de los derechos de los
programa programa consumidores

Actividades del sector publico, que realiza en forma directa, regular y continua, para
satisfacer demandasde |la sociedad, de interés general,atendiendo a las personas en sus
diferentes esferas juridicas, a través de las siguientes funciones:

l. Funciones de gobierno. Por ejemplo, para la atencién de los derechos politicos y
civiles de las personas: poblacién (seguridad publica y nacional), grupos vulnerables
(prevencion de la discriminacion), pasaportes, victimas de delitos (ministerios publicos),
trabajadores (tribunales de conciliacion y arbitraje), ejidatarios y comuneros (tribunales
agrarios), contribuyentes (SAT, tribunal fiscal), extranjeros (servicios migratorios),
etcétera. Incluye los demas servicios publicos en cumplimiento a las funciones
programaticas relacionadas y atribuciones de la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal (APF).

. Funciones de desarrollo social. Para atencion de los derechos pare el desarrollo
social, cultural y humano de la poblacion, por ejemplo: educacion, salud, seguridad
social, suministro de agua potable, servicios de drenaje y alcantarillado, vivienda,
servicios culturales y deportivos.

. Funciones de desarrollo econdmico. Las que realiza la APF para proporcionar y
facilitar el desarrollo econémico de las personas fisicas y morales: por ejemplo, servicios
de energia eléctrica, servicios en vias de comunicacion y telecomunicaciones, servicios
turisticos, proteccion al consumidor, correos. Incluye los Programas presupuestarios de
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servicios para el desarrollo cientifico y tecnoldgico, asi como el financiero; otorgamiento
de créditos, aseguramientoy garantias.

6.2 Diseno del Programa

El presente documento de Diagndstico se elabora con el objetivo de alinear el proceso
de diseno del Pp. EOOS5 “Proteccion de los derechos de los consumidores” ala MML y a
las disposiciones en la materia de la SHCP y el CONEVAL.

De acuerdo con la MML, la razdén de ser de cualquier intervencion publica, llamese
programa, accion o politica, debe ser el reconocimiento de una situacion no deseada o
problema publico. En el caso del Programa presupuestario tipo E es un programa
enfocado en la “Prestacion de Servicios Publicos”, su origen se situa en una disposicion
legal, concretamente, en la Ley Federal del Consumidor en su articulo 20, publicada en
el Diario Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992. Desde entonces, la
PROFECO tiene la obligacion por ley de promover y proteger los derechos e intereses
del consumidor y procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores.

Lo anterior, es importante aclararlo porque el presente Diagnodstico parte de la
identificacion de un problema para posteriormente, identificar sus causas vy
consecuencias; propone acciones concretas para revertiry lograr un Proposito, y aportar
a un objetivo mayor (contribuir a un Fin). De tal suerte, que el presente Diagndstico parte
de la existencia del conflicto entre consumidores y proveedores de bienes, productos y
servicios como parte de las interacciones entre estos actores y, apegandose a la MML,
busca un Propdosito a lograry un Fin al cual contribuir.

El principal reto del presente Diagndstico es que los servicios, tramites y actividades
existentes puedan contribuir de manera coherente a un solo Propdsito. Por lo que el
desafio actual de las UR es lograr que los elementos de diseno del Pp. EOO5, es decir, su
Diagndstico y su MIR, sean congruentes y claramente fielesa la MML.

En este sentido, cabe advertir que la definicion de poblaciones que se presenta en el
Diagnostico, se retomo de la Metodologia de definicion y cuantificacion de la poblacion
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potencial, objetivo y atendida del Programa Presupuestario EO05", si bien estd alineada
a la MML, esta no cuenta con una poblacion objetivo en concreto, debido a que esta
fluctua de un ano a otro, toda vez que al ser un programa de demanda abierta, este
atiende de conformidad con las necesidades de la poblacion consumidora, es decir, se
considera aguella poblacion que se acerca a esta Procuraduria que quiere arreglar sus

conflictos con los proveedores de bienes, productos y servicios.

En consecuencia, la identificacion del problema y su descripcion, asi como la definicion
y cuantificacion de poblaciones que se planteanen el presentedocumento tienendetras
un importante esfuerzo de las UR de la Procuraduria Federal del Consumidor, para
apegar los elementos de disefio del Pp. EOO5a la MML.

Tabla 17. Unidades Responsables (UR) del programa.

Denominaciéondela UR

1.- Subprocuraduria de Servicios

Funciones de cada URrespecto al programa

La Subprocuraduria de Servicios, protege y promueve los derechos de los consumidores
por medio de informacidny asesorias; de |la gestiénde quejas en materia de consumo,
y de publicidad, con el objeto de prevenir posibles afectaciones a los consumidoresy
combuatir practicas comerciales abusivas.

Tambiénrealizael monitoreo de la publicidad en medios de comunicacién masiva, lleva
a cabo el registro de numeros telefdnicos para evitar lamadas 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; emite dictdmenes a favor de la
poblacién consumidora, supervisa los procedimientos de conciliacidny el registro o la
cancelaciéon de contratos de adhesiéon de los proveedores. Ademas, es el area
responsable de llevar acabo el Registro PUblico de Casas de Empenfo. Por ultimo, brinda
informacidon sobre el comportamiento comercial de las empresas, niUmero de quejas,
porcentaje de conciliacién, motivos de reclamacion y cuantas veces han sido
sancionados y el monto impuesto por la PROFECO, a través de sus Direcciones
Generales de Quejas y Conciliacion, Contratos de Adhesidon, Registros vy
Autofinanciamiento,y Procedimientos,en el ambito de sus respectivas competencias.

Direccion General de Quejas y Conciliacion. - Le corresponde a través de sus areas
proporcionar servicios de informacién, orientaciény asesoria a la poblacién consumidora
y solucién de controversias entre consumidoresy proveedores, a través de las siguientes
atribuciones:

Proponer, difundir y supervisar el cumplimiento de la normativa que establezca los
mecanismos de informacioén, orientacién, asesoria y solucién de consultas a los
consumidoresy proveedoresrespecto de sus derechosy obligaciones.

Aplicary supervisar el cumplimiento de la normativa para la recepcién de reclamaciones
celebracion de audiencias y convenios conciliatorios.

-

[}

" Derivados de los Aspectos susceptibles de Mejora de 2018 -2019, se retomaron los calculos de la poblaciones para el programay se
cambid la unidad de medida de impactos por personas de acuerdo alo establecido en la Evaluacién de Disefio al programa en 2021,
dicho documento se encuentra publico en el siguiente vinculo electrénico:
https//www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/755060/Nota_Metodologica_para_la_definicion_de_las_poblaciones_del Pp_E005.pdf

Vasconcelos 208, Col. Condesa, C.P.

o

o
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Denominaciénde la UR Funciones de cada URrespecto al programa

Coordinar, acordar y concertar acuerdos y acciones de proteccién al consumidor, asi
como para solucionar en forma expedita las reclamaciones de los consumidores con
proveedores y sus organizaciones, y con instituciones y organizaciones de los sectores
publico, social y privado.

Procurar la solucidon de diferencias entre los consumidores y proveedores conforme al
procedimiento conciliatorio establecido en la Ley Federal de Protecciénal Consumidor.
Informar, orientar, asesorar y resolver consultas de consumidoresy proveedores, en el
ambito de su competencia, respecto de sus derechos y obligaciones.

Procurar la protecciéon de los interesesy derechos de los consumidores que tengan su
domicilio o residenciaen el extranjero.

Lo anterior, en términos de lo establecido en el articulo 23, fracciones |, I, Ill, IV, VIII y IX
del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Direccién General de Contratos de Adhesion, Registrosy Autofinanciamiento (DGCARA),
esta Direccion General organizay operalos Registros Publicos de Contratos de Adhesion
(RPCA), Casas de Empefio (RPCE) y Registro PuUblico para Evitar Publicidad, (REPEP)
también conocido como Registro Publico de Consumidores que no desean que su
informacién sea utilizada para fines mercadotécnicos o publicitarios;, de acuerdo al
articulo 24 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Por cuanto hace al RPCA, la DGCARA recibe las solicitudes de registro; analiza si las
mismas cumplen con el marco normativo aplicable (Ley Federal de Proteccion al
Consumidor <LFCP> y Norma Oficial Mexicana aplicable), en caso de no cumplir, se
realiza un dictamen para que el proveedor modifique las clausulas contrarias y pueda
registrarse el contrato, en caso contrario se niegael registro.

Respecto al RPCE, se revisa que el proveedor cumpla con la LFPCy la NOM-179-SCFI-
2016, en cuyo caso se inscribe la Casa de Empefo con vigencia de un afo. Cabe
mencionar que, una vez terminada la vigencia, el proveedor debe solicitar la renovacion
anual de la casa de empeno o la cancelacion del registro respectivo.

Ahora bien, el REPEP inscribe los nUmerostelefénicos que no desean recibir llamadas y
mensajes de texto con fines mercadotécnicos o publicitariosy, en caso de que continden
recibiendo dichas comunicaciones, investiga las denuncias por dichas comunicaciones
a fin de determinar si es procedente el inicio de un Procedimiento por Infracciones a la
Ley.

Direccion General de Procedimientos- De acuerdo a sus facultades, esta Direccion
General recibe y atiende denuncias a través del correo electrénico
denunciapubicitaria@profeco.gob.mx, en las cuales, se analiza la informacién y/o
publicidad difundida a través de mediosde comunicacion masiva: paginas de internet,
redes sociales, televisidon, medios impresos, entre otros, a través de un monitoreo en el
cual se hace constar la formaen que ésta es difundida.

En el supuesto de encontrarse posible publicidad engafosa, o en caso de
incumplimiento a las obligaciones derivadas de las relaciones de consumo, y, cuando no
exista conciliacion entre las partes, se inicia y sustancia el procedimiento por infracciones
a la ley, el cual podria concluir con una sancién por violaciéna la Ley, la suspension y/o
correccionde la informaciény publicidad.

Cuando las partes aceptan someterse al arbitraje ante la PROFECO, pueden decidir
resolversu controversia a través del procedimiento arbitral enamigable composicién o
enestricto derecho, en el cual se emite un laudo en el que se establecen las obligaciones
a cumplir por parte del proveedor, mismo que tiene fuerza de cosa juzgada y trae
aparejada ejecucion; encaso de que los proveedores no cumplan con lo sefalado enel
laudo, se dejaran a salvo los derechos del consumidor para que solicite ante los
tribunales competentessu ejecucion.
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PROCURADURIA FE
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ERAL

Funciones de cada URrespecto al programa

Asimismo, es competente para emitir dictdmenes derivados del incumplimiento de lo
pactado, ya seaa peticion de parte o de oficio, cuyo objetivo esdotar a losconsumidores
de un titulo ejecutivo convalidez juridica ante los érganos jurisdiccionales competentes
para que hagan valer sus derechos, a través de un documento que facilite, ante una
instancia judicial competente larecuperaciéon del monto pagado al proveedor mas una
bonificacién (del 20 al 30 por ciento).

2.- Subprocuraduria de
Telecomunicaciones

Direccion General de Proteccional Consumidor de Telecomunicaciones (Atencidénalos
servicios de Conciliacion). Le corresponde la recepcion de reclamaciones, la celebracion
de audiencias y convenios conciliatorios; aprobacién de los convenios conciliatorios;
calificacion de actas, notificacion e imposicion de medidas de apremio que se realicen
enlos procedimientos conciliatoriosy supervisar su cumplimiento.

Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesiéon de
Telecomunicaciones. Le corresponde autorizar los modelos tipo de contratos de
adhesién en materiade telecomunicaciones, asi como supervisar los procedimientos de
solicitud de registro o modificacion del contrato de adhesién de telecomunicaciones
para que se ajusten a lo dispuesto en las disposiciones aplicables.

Asimismo, la Direccion General de Defensa Colectivay Contratos de Adhesidn promueve
las demandas de accién colectiva en materia de telecomunicaciones, defendiendo los
derechos de los consumidores de servicios de telecomunicaciones, en beneficio y
representacion de los derechos de la totalidad de los consumidores que derivado de
alguna conducta abusiva o ilegal de los proveedores se afecten los derechos de los
consumidores.

3.- Subprocuraduria Juridica

Direccion de Acciones Colectivas. Establecer las directrices y realizar las actividades
inherentes al ejercicio de Acciones Colectivas en contra de proveedores que realicen
actos, hechos u omisiones que vulneren derechos e intereses de un grupo de
consumidores, en términos del articulo 26 de la LFPC y del Libro Quinto del Cédigo
Federal de Procedimientos Civiles, hasta su total conclusion y se emita sentencia
definitiva firme y ejecutoriada, y coordinar y elaborar convenios judiciales en
representacion de los derechos e intereses de los consumidores, previo a que se inicie
una Accion Colectivay hasta antes de que se emita una sentencia definitiva.

Direccién de Ejecuciéon de Sentencias de Acciones Colectivas. Realizar las actividades
inherentes a la ejecucion de la sentencia firme y ejecutoriada dictada por el érgano
jurisdiccional y obtenida dentro del procedimiento de Accidn Colectiva a favor de los
consumidores afectados, a fin de que obtengan el resarcimiento que les corresponde,
en la via incidental, interponiendo los incidentes de cuantificacion y reclamacion de
dafios y perjuicios, ocasionados a los consumidores perjudicados y coordinar y elaborar
conveniosjudicialesen representacidon de los derechose interesesde losconsumidores,
después de la emisidon de una sentencia definitiva, aun y cuando ésta no haya quedado
firme o ejecutoriada por autoridad judicial, o bien, una vez que haya quedado firmey
ejecutoriada en ejecucion de sentencia.

José Vasconcelos 208, Col. Condesa, C.P. 0

Fuente: Elaboracion propia PROFECO.
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Caracteristicas de operaciéon del programa en congruencia con la modalidad
propuesta

El programa EOO5 “Proteccion de los derechos de los consumidores”, se ejecuta en el marco

de diversos servicios publicos otorgados a la poblacion en general, mismos que se enlistan
a continuacion:

Tabla 18. Actividades de Proteccion de los Derechos del Consumidor.

Servicio

Teléfono del
Consumidor

Descripcion

Es una herramienta que la PROFECO pone a disposicion de los consumidores para que reciban
informacion sobre domicilios de las Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECO) de PROFECQO; la
Revista del Consumidor, tecnologias domeésticas, recetas para preparar platillos econémicos y
nutritivos, estudios de calidad sobre productos, requisitos y programacién de citas para presentar
quejas y denuncias, asi como asesoria personalizada de abogados especialistas en temas de consumo.

Teléfono del
Consumidoren
linea

El micrositio httpy//telefonodelconsumidor.gob.mx/ ofrece los mismos servicios que el tradicional
Teléfono del Consumidor (555568 8722 para la Ciudad de Méxicoy drea metropolitana; 800 468 8722,
larga distancia sin costo para el resto del pais), pero desde cualquier dispositivo conectado a internet.

Buré comercial

Herramienta informatica disponible en internet para consulta de los consumidores en la liga
https;//burocomercial.profeco.gob.mx/ que contiene informacién relevante de los proveedores de

bienes y servicios referente a quejas recibidas, motivos de reclamacion, y contratos de adhesién
registrados.

Mdédulosde
asesoria e
informacion

En temporadas de alto consumo, se instalan moédulos de asesoria e informacion en el Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México y centrales camioneras de la Ciudad de México, para dar
informacidn, recibir quejas y denuncias, y realizar conciliaciones inmediatas dando atencién a los
consumidores que asi lo soliciten.

Comportamiento
comercial de
proveedores

Documento emitido por el Departamento de Atencidén a Proveedores que contiene de manera
enunciativa mas no limitativa, informacién de un proveedor respecto del numero de quejas
presentadas en su contra, el estado procesal de las mismas, los principales motivos de reclamacion,
asi como el porcentaje de conciliacién en un periodo determinado, con la finalidad de conocer su
actividad y practicas comerciales.

Asesorias

(correo electrénico,

chat, mensajeria
instantanea
escritos)

Personal del Teléfono del Consumidor de la Direccidon de Conciliaciéon y Programas Especiales de la
Direccion General de Quejas y Conciliacion atienden las consultas de los consumidores a través de
asesorias por correo electronico, escritos, asi como mediante el servicio de chat y mensajeria
instantanea.

Programade Citas
por Teléfono

Antes de presentar una queja en una Oficina de Defensa del Consumidor, el consumidor puede
programar una cita través del Programa de Citas por Teléfono (Procitel). Para realizarla es necesario
llamar al Teléfono del Consumidor (555568 8722 en la Ciudad de México y drea metropolitana o al 800

(Procitel) 468 8722, larga distancia sin costo desde el resto del pais).
No obstante, con motivo de la pandemia ocasionada por el COVID-19, este programa se encuentra
61
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Descripcion

suspendido hasta lanormalizacion del servicio en las Oficinas de Defensa del Consumidor.

Conciliaexprés

La Procuraduria cuenta con el servicio de conciliacién denominado Conciliaexprés, que busca
acuerdos conciliatorios, en un plazo breve, con proveedores participantes en el programa.

Quejasy
conciliaciéon

Una parte primordial dentro de nuestros serviciosy que influye directamente en la satisfacciéon del
consumidor es el procedimiento conciliatorio ante la Procuraduria Federal del Consumidor, el cual
tiene la finalidad de avenir los intereses del consumidory proveedor derivado de una controversia en
materia de consumo.

Comprende desde que el consumidor presenta formalmente su queja ante una Oficinas de Defensa
del Consumidor de la Procuraduria Federal del Consumidor o a través de internet (Concilianet),
celebrandose audiencias de conciliacion hasta que se llega a un acuerdo satisfactorio o se dejan a
salvo los derechos de ambas partes para continuar la controversia por otra via.

Registro Publico
para Evitar
Publicidad (REPEP)

El REPEP es un mecanismo gratuito, voluntario y accesible que permite a los consumidores no ser
molestados con llamadas telefénicas o mensajes de texto no deseados en materia de
telecomunicaciones, turismoy comercio en general. En caso de que el consumidor sea molestado una
vez inscrito, pueden denunciar en el Teléfono del Consumidor.

Por otra parte, para que los proveedores eviten llamar, se ponen a su disposicidn las listas para consulta
de los nUmeros inscritos, previo pago de una tarifa que se determina de acuerdo a las entidades
federativas y el periodo a consultar (semestral o anual).

Registro Publico de
Contratos de
Adhesion (RPCA)

El Registro Publico de Contratos de Adhesiéon (RPCA) es un mecanismo de inscripcion de contratos
que salvaguardan los derechosde los consumidores contempladosenla Ley Federal de Proteccién al
Consumidory las Normas Oficiales Mexicanas aplicables.

Dichos contratos pueden ser de registro obligatorio o voluntario. Son obligatorios cuando lo exija la
LFPC (p.ej. comercializacidon de inmuebles) o una NOM; y voluntarios cuando, en caso contrario, los
proveedores soliciten el registro de su contrato por asi convenir a sus intereses. (p.ej. servicios de
apertura de crédito).

Registro Publico de
Casas de Empefio

El Registro Publico de Casasde Empefio esel mecanismo que permite visualizar todas agquellas Casas
de Empefo que cuentan con registro vigente.

Con el objetivo de que los consumidores estén informados respecto a las casas de empefio que se
encuentran registradas, la PROFECO da a conocer anualmente mediante acuerdo publicado en el
Diario Oficial de la Federacidn, el listado de proveedoresinscritos en el Registro Publico de Casas de
Empeno.

Monitoreo de
publicidad en
medios masivosde
comunicacion

Se realizan monitoreos de manera frecuente a la informacién y publicidad difundida por los
proveedoresatravés de diversos medios de comunicacién masiva, cuyafinalidad es prevenir, corregir
y sancionar aquella que pueda considerarse como engafosa por inducir a error o confusiéon a la
poblacién consumidora.

Monitoreo de
tiendas virtuales

Se revisa que los proveedores que realizan transacciones a través de medios electrénicos, épticos o
cualquier otra tecnologia,cumplan con el articulo 76 BIS de Ley Federal de Protecciénal Consumidor,
con el objeto de que el consumidor, previo a que realice la comprade un bien o contrate un servicio,
conozca a través del sitio web: https//www.profeco.gob.mx/tiendasvirtuales/index.html, si tales sitios

cumpleno nocon la normatividad aplicable.
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Descripcion

La recepcion de denuncias permite a cualquier persona hacer del conocimiento de la Procuraduria,
sobre actos u omisiones por parte de un proveedor que afectan los intereses de una colectividad de

consumidores, a través de los correos electronicos: denunciapublicitaria@profeco.gob.mx vy

monitoreodetiendas@profeco.gob.mx.

Diagndstico
publicitario (copy

Herramienta por medio de la cual, a solicitud de los proveedores, se revisa la publicidad antes de que
se difunda en medios de comunicacion, emitiendo una opinién no vinculante (no es un permiso,

advice) autorizacién o visto bueno), el cual puede solicitarse mediante el correo electrénico
copyadvice@profeco.gob.mx.
Es eltramite en el que la PROFECO interviene entre las partes que integran la relacion de consumoy
Arbitraje la aceptan como arbitro para la solucidén de un conflicto, velando por la equidad en la relacién de

consumo.

Acciones Colectivas

En materia de representaciéon colectiva la poblaciéon atendida puede darse en laatencion que se brinda)
a las consultas por parte de las Direcciones de Acciones Colectivas y Ejecucion de Sentencias de
Acciones Colectivas, que en materia de derechoscolectivosrealicen lasy los consumidoresa través de
un representante; sin embargo, mediante la representaciéon de la colectividad ante los 6rganos
jurisdiccionales por medio de las demandas colectivas e incidentes de cuantificacion de dafos yj
perjuicios; que se implementan acciones legalesy se presentan promociones juridicas pretendiendo
obtenerel mayor monto a favor de la poblacién beneficiada.

Orientaciony

En materia de telecomunicacionesy con el objetivo primordial de proteger los derechos de log
consumidores de servicios de telefonia movil, telefonia fija, internet y television de paga. La

Subprocuraduria de Telecomunicacionesatravés de la Direccién General de Proteccion al Consumidor]

asesoria de Telecomunicaciones (DGPCT) brinda informacién, orientacion y asesoria eficaz para log
consumidores mediante el correo electrénicoy la plataforma Soy Usuario.

Se receptan inconformidades mediante la plataforma electrénica CONCILIANET, la cual permite que log

Concilianet consumidores presenten sus inconformidades con proveedores participantes desde cualquier lugarsin

necesidad de trasladarse a alguna Oficina de Defensa del Consumidor.

Defensa Colectivay
Contratos de
Adhesién

Se promueve y defiende los derechos de los consumidores de servicios de telecomunicaciones, a
través de las demandas de accién colectiva que se promueven en beneficioy representacion de los
derechosde la totalidad de los consumidores que derivado de alguna conducta abusiva o ilegal de
los proveedores se afecten los derechos de los consumidores. Asimismo, se promueveny defienden
los derechos de los consumidores ante los proveedores mediante requerimientos de informacién, o
requerimientos de cumplimiento alas obligaciones contenidasen los contratos de adhesidn,y ensu
caso suscribiendo convenios extrajudiciales con el objetivo de reparar los posibles dafios causados a
los consumidores.

Verificaque losregistros de contratos de adhesidn incluyan losderechos y obligaciones contempladogd
enla Ley Federal de Protecciéonal Consumidory las normas oficiales mexicanas aplicables.

Fuente: Elaboracién propia PROFECO-DGPE.

Con estos servicios, el Pp. EOO5 contribuye a resolver los conflictos entre consumidores y

proveedores por lo que ayuda a medir las atenciones a las inconformidades presentadas
por la poblaciéon consumidora, lo anterior con el propdsito de incrementar la certeza

juridica, la competencia en el mercado interno y la mejora regulatoria, mediante la

los 208, Col. (

Condesa, C.P. 0
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incorporacion de soluciones juridicas, asi como para la implementacion de tramites y
servicios, para atender las demandas de la poblacion consumidora.

6.2.1 Previsiones para la integraciény operacion del padrén de beneficiarios

El Programa presupuestario EOO5 “Proteccion de los Derechos de los Consumidores”, es
un programa de demanda abierta, el cual no cuenta con un padréon de beneficiarios
delimitado y especifico, lo anterior en razén de que el programa no otorga apoyos
sociales focalizados entre la poblacion, sin embargo, proporciona atencién a través de
servicios para la poblacién consumidora.

Del programa en cuestion se puede advertir, que es un programa de cobertura global
(potencial), no focalizada. Esto se debe, en primer orden, a que el programa ofrece un
bien publico, y en segundo, a que la participacion es directa respecto a sus beneficios y
el acceso a sus servicios, asi como el uso de la informacidén es voluntaria.

Por esta razon, y en funcién de que la poblacion objetivo del Programa esta compuesta
por aguellos consumidores que accedan voluntariamente a los servicios que se ofrecen
por los mecanismos de acceso al Programa, la estrategia de coberturay la identificacion
de beneficiarios operan de manera distinta a los programas focalizados que entregan
apoyos econdMicos O en especie.

En funcion de lo anterior las Unidades administrativas que atienden a la poblacion
consumidora lo materializan a través de los servicios de atencion directa a la poblacion,
como lo son:las quejas, el Registro Publico para Evitar Publicidad, el Registro Publico de
Contratos de Adhesion, Soy Usuario y el Registro de Casasde Empefo, entre otros que
se citan a lo largo del cuerpo del presente Diagnostico.

Es importante resaltar, que si bien, no se cuenta con caracteristicas especificas de la
poblacién consumidora usuaria de los servicios, por la diversidady cobertura global, las
principales caracteristicas coincidentes entre servicios se destacan:

Tabla 19. Caracterizaciéon de las Variables Mandatadas por la Ley.

Variable Formato Descripcion Catdlogoderespuesta
Acta constitutiva o

Tipo de persona Texto Fisicasy Morales identificacion oficial
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Permite identificarel interesado

Nombre completo Texto N/A
promovente
. Conedad para ejerceractos
Edad Texto/numérico b . J N/A
juridicos
. ., Lugar legal para recibir todo tipo
Direccién Texto 9 gaipara recio P N/A
de notificacion
Ao Texto/numeérico Ao de emision del acto N/A
Refiere al servicio al cual quiere
tener acceso, esto de Documentos que
Acto de promueve Texto conformidad a lo establecido a la q .
. ) avalen el servicio
competenciadel 6rgano
administrador del servicio
Identificacion o e . e .
A Identificacion oficial conla que Identificacion expedida
constancia de Texto . . -
e se acredita por autoridad oficial
acreditacion
. - . rr lectréoni ir ion .
Medio de notificacion Texto Correo electronico o direccio No aplica

de domicilio legal

Fuente: Elaboracion propia PROFECO-DGPE

José Vasconcelos 208, Col. Condesa, C.P. 06140, Cu
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6.3 Matrizde Indicadores para Resultados (MIR)

Detalle de la Matriz

Ramo: 10 - Economia

Unidad Responsable: LAT - Procuraduria Federal del Consumidor

Clave y Modalidad del Pp: E - Prestacion de Servicios Publicos

Denominacion del Pp: E-005 - Proteccion de los derechos de los consumidores

Clasificacion Funcional:

Finalidad: 3 - Desarrollo Econémico

Funcién: 1 - Asuntos Econdmias, Comerciales y Laborales en General

Subfuncioén: 1 - Asuntos Econdmias y Comerciales en General

Actividad Institucional: 7 - Ei uidad enlas relaciones de consumo

Objetivo Orden Supuestos
Contribuir aimpulsar la competencia en el mercado intemoy la mejora regulatoria. 1 La poblacién consumidora conoce y ejerce sus derechos. El proveedor cumple
consus obligaciones.
. sy Método de T\Ilpa‘::re e Tipode Dimensin | Frecuencia . . <
Indicador Definicion Calculo dela de Indicador del de Medios de Verificacion
Meta Medida Indicador | Medicion

Concentracion del poder del mercado El indicador forma | Promedio Absoluto | Indice [Estratégico | Eficiencia Anual Promedio ponderado de respuestas a la pregunta
partedel pilar7 ponderadode ¢Como caracteriza la actividad empresarial? :El
Mercadodebienes | respuestas ala Indice de Competitividad Global esta compuesto
del Indicede pregunta ¢COmo por 12 pilares, los cuales agrupan 98 variables, la
Competitividad caracterizala metodologia completa puede ser consultada en el
Global elaborado actividad Reporte publicado por el Foro Econdmico Mundial
porel Foro empresarial? disponibleen https://es.weforum.org/reports
Econdmico Mundial,
esteobtieneel
valorapartirdela
respuesta: Ensu
pais, écomo
caracterizala
actividad
empresarial?
Considerando
valores entre 1
[dominada por
unos pocos grupos
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consumidores al
momento de
ingresarsuqueja
que es recuperado
en el trimestreen
el que se concluye
el procedimiento al
cual hayasido
turnado (accion
colectiva,
procedimiento
conciliatorio, por
infraccionesalaley
o arbitral), enel
periodo enel area
juridica, de
serviciosy de
telecomunicadones.

Objetivo

procedimientos
concluidosenel
periodo t/
Monto
reclamadoen
los
procedimientos
concluidosenel
periodo t) X100

Orden

Proposito
Objetivo Orden Supuestos
La poblacién consumidora resuelve sus conflictos con los proveedores de bienes, 1 El proveedor cumple conlo pactado con el consumidor al momentodela
productos y servicios. adquisicidn del bien o servicio para la solucion de la problematica.
Tipode . . > .
) o Método de Valor Unidad Tipo de Dimension | Frecuencia ) . B
Indicador Definicion de . del de Medios de Verificacion
Calculo dela - Indicador . e
Meta Medida Indicador | Medicion
Porcentaje de monto recuperadoenlos Midela proporcidn | (Monto Relativo | Porcentaje | Estratégico | Eficacia Trimestral [ Monto recuperado enlos procedimientos
procedimientos conduidos del monto recuperado en concluidos en el periodo t:Reporte de quejas que
reclamadoporlos | los concluyen su procedimiento conciliatorio, informe

de arbitrajes concluidos, generado en el Disverer
Viewer coninformacion de las areas de Servicios y
de Telecomunicaciones en el Sistema Integral de
Informacion y Procesos (SIIP) de la PROFECO.
Expedientes con nombre del proveedor y nimero
de expediente asignado por el juzgado y/o tribunal
conocedor del mismo, resguardadas fisica y/o
electrénicamente en el drea Juridica.; Monto
reclamado en los procedimientos concluidos enel
periodo t:Reporte de quejas que concluyensu
procedimiento conciliatorio, informe de arbitrajes
concluidos, generado en el Discoverer Viewer con
informacion de las dreas de Servicios y de
Telecomunicaciones en el Sistema Integral de
Informaciony Procesos (SIIP) de la PROFECO.
Expedientes con nombre del proveedor y nimero
de expediente asignado por el juzgado y/o tribunal
conocedor del mismo, resguardadas fisica y/o
electrénicamente en el drea Juridica.

Supuestos

Consultas para asesorar e informar al consumidor, otorgadas

1

Los consumidores estan interesados en conocer sus derechos y las obligaciones
delos proveedores enlas relaciones de consumo, asi como en conocer la labor
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dela Procuraduria Federal del Consumidor para tomar decisiones de compra

informadas.
. gy Método de T\IIF:::re Unidad Tipode Dimensién | Frecuencia . . -
Indicador Definicion Calculo dela dg P fiel d_e_' Medios de Verificacion
Meta Medida Indicador | Medicion
Porcentaje de atencion de consultas para | Mide la proporcion | (Totalde Relativo | Porcentaje| Gestion Eficacia Mensual Total de consultas atendidas en el periodo
brindar asesoria e informadén al deatencidonalas consultas t:Reporte deresumenintervalo Split/Skill del
consumidor consultas recibidas | atendidas enel Avaya CMS Supetrvisor, de chat atendidos del RT4
pormes enlos periodo t/ Total Generador de Reportes, informe de atenciones
diferentes medios | de consultas personales, de correosy oficios de asesoria
queseofrecen recibidas enel atendidos del Teléfono del Consumidor,
(conciliaciones periodo t) X100 mensajeria instantanea del Sistema Integralde
exprés, personal, Informaciony Procesos (SIIP). Reporte de folios
escrita, virtual y de plataforma eledrénica Soy Usuario e informe
teléfono). de correos electrdnicos de cuenta
guejastelecomunicaciones@profeco.gob.mx; Total
de consultas recibidas en el periodo t:Reporte de
resumen intervalo Split/Skill del Avaya CMS
Supervisor, de chat atendidos del RT4 Generador
de Reportes, informede atenciones personales, de
correosy oficios de asesoria atendidos del
Teléfono del Consumidor, mensajeria instantanea
del Sistema Integral de Informacion y Procesos
(SIIP). Reporte de folios de plataforma electronica
Soy Usuario e informe de correos electronicos de
cuenta guejas telecomunicaciones@profeco.gob.mx
Objetivo Orden Supuestos
Quejas en materia de consumo conciliadas 2 Los consumidores y proveedores asisten a las audiencias de conciliacidn. El
proveedor presenta propuestas factibles de solucion.
. Tipode Unidad . Dimension | Frecuencia
Indicador Definicion Mg?do de paon de Tipo de del de Medios de Verificacion
culo dela - Indicador . e,
Meta Medida Indicador | Medicion

68



mailto:quejastelecomunicaciones@profeco.gob.mx

7 ECONOMIA | PROFECO

Oficina del C. Procurador

Direccion General de Planeaciony Evaluacion

Porcentaje de quejas conciliadas mediante | Mide la proporcion | (NUmero de Relativo | Porcentaje| Gestion Eficacia Mensual NUmero de quejas conciliadas mediante el

el procedimiento conciliatorio dequejas enlas quejas procedimiento conciliatorio en el periodo t:
quesellegdaun conciliadas SYSADMIN.DGQYC - Reporte de quejas que
acuerdo entre el mediante el concluyen su procedimiento conciliatorio. Los
consumidory el procedimiento reportes se generan de forma mensual enel
proveedor (estado | conciliatorio en Oracle Disoverer con la informacion capturada
procesal conciliada) | el periodot/ porcada unade las unidades administrativas de
en el periodot Numero de PROFECO en el Sistema Integral de Informaciony
respecto al total de | quejas Procesos (SIIP); NUmero de quejas concluidas
las quejas concluidas mediante el procedimiento conciliatorio en el
concluidasenel mediante el periodo t:SYSADMIN.DGQYC - Reporte de quejas
mismo periodo, el | procedimiento que concluyen su procedimiento conciliatorio. Los
cual consideralos | conciliatorioen reportes se generan de forma mensual en el
estados procesales | el periodot) X Oracle Disoverer con la informacion capturada
deconciliadayno | 100 porcadaunade las unidades administrativas de
conciliada. PROFECO en el Sistema Integral de Informaciony

Procesos (SIIP).
Objetivo Orden Supuestos
Derecho ala recepcion de publicidad comercial protegido 3 Los consumidores se registran en el Registro Publico para Evitar Publicidad
(REPEP) con lafinalidad de que no sean molestados con llamadas o mensajes
publicitando bienes, productos o servicios.
) o Método de T",';‘::re Unidad Tipo de Dimension | Frecuencia ) . B
Indicador Definicion Calculo dela de Indicador del de ] Medios de Verificacion
Meta Medida Indicador | Medicion

Porcentaje de efectividad en la proteccion | Monitoreala (NUmeros Relativo | Porcentaje| Gestion Eficacia Trimestral | NUmeros telefonicos registrados al periodo enel

del derecho a la recepcion de publicidad efectividadenla telefdnicos Registro Publico para Evitar Publiddad (REPEP)
proteccional registrados al desde suimplementacion: Reporte nimeros
derecho de periodo enel telefonicos inscritos en el Registro Publico para
recepcionde Registro Publico Evitar Publicidad (REPEP); NUmero de denuncias
publicidad para Evitar recibidas al periodo en el Registro PUblico para
estableddoenel Publicidad Evitar Publicidad (REPEP) desde su
articulo 18 Bis dela | (REPEP) desde implementacion: Reporte de denuncias recibidas
Ley Federalde su
Proteccional implementacion
Consumidor al - NUmero de
contabilizar la denuncias
recepcionde recibidas al
denunciasde periodo enel
consumidoresque | Registro Publico
registraronsu para Evitar
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numero telefénico
en el Registro
Publico para Evitar
Publicidad (REPEP).

Publicidad
(REPEP) desde
su
implementaddn)
/ (NUmeros
telefdnicos
registrados al
periodo enel
Registro Publico
para Evitar
Publicidad
(REPEP) desde
su
implementadon)
X 100

Oficina del C. Procurador
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Objetivo Orden Supuestos
Certezay seguridad juridica en las relaciones contractuales en materia de consumo 4 El proveedor tiene el interés y conocimiento para solicitar el registro y uso de un
proporcionada contrato registrado ante la Pro curaduria Federal del Consumidor
. gy Método de T\IIF:::re Unidad Tipode Dimensién | Frecuencia . . -
Indicador Definicion Calculo dela de_ P gel d_e_' Medios de Verificacion
Meta Medida Indicador | Medicion
Porcentaje de registros de contratos de Reflejala (NUmero de Relativo | Porcentaje| Gestion Eficacia Cuatrimestral | NUmero de solicitudes ingresadas de contratos de
adhesion proporciénde solicitudes adhesion obligatorios y voluntarios acumuladas al
solicitudesde resueltas de periodo: Informesy reportes de resultados
contratosde contratosde periddicos de los contratos de adhesion con
adhesion adhesion registro elaborados y disponibles en |a Direccion
(obligatorios y obligatorios y General de Contratos de Adhesion, Registros y
voluntarios) voluntarios Autofinanciamiento y en la Direccion General de
resueltas con acumuladasal Defensa Colectiva y Contratos de Adhesionde
registro, del total periodo / Telecomunicaciones. El periodo enque se genera
de solicitudes NUmero de lainformacion es cuatrimestral.; NiUmero de
recibidas. solicitudes solicitudes resueltas de contratos de ad hesion
ingresadas de obligatorios y voluntarios acumuladas al periodo:
contratosde Reportes Discoverer: SYSADMIN. Oportunidad en
adhesion laresolucién de Solicitudes de CA Tipo PROFECOy
obligatoriosy SYSADMIN. Oportunidad enla resolucidnde
voluntarios Solicitudes de CA.
acumuladasal
periodo) X 100
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Objetivo Orden Supuestos
Conclusion de procedimientos conciliatorios 1 El consumidor y el proveedor estan en disposicion de llegar a un acuerdo
conciliatorio con la intervencion de la Procuraduria y estos son resueltos en el
menor tiempo posible.
, Tipode Unidad . Dimension | Frecuencia
Indicador Definicion Mg?:lﬂ:e \éaelgr de IIA’??;L; del de Medios de Verificacion
Meta Medida Indicador | Medicion
Porcentaje de procedimientos condliatorios | Mide la proporcion | (Nimero de Relativo | Porcentaje | Gestion Calidad | Cuatrimestral [ NUmero de procedimientos conciliatorios
concluidosdentrode unplazode90dias | de quejas recibidas | procedimientos concluidos al periodo: Reporte SYSADMIN.CRM
naturales a nivel nacional que | conciliatorios Reporte duracion del procedimiento conciliatorio
fueron concluidas | concluidosal generado en el Discoverer Viewer con informacion
dentro deunplazo | periodo dentro capturada por cadaunade las unidades
de 90 dias deunplazode administrativas de PROFECO en el Sistema Integral
naturales, tiempo | 90 dias de Informaciony Procesos (SIIP).; Nimero de
Optimo parala naturales / procedimientos condliatorios conduidos al periodo
finalizaciondel NUmero de dentro de un plazode 90 dias naturales: Reporte
procedimiento procedimientos SYSADMIN.CRM Reporte duracion del
conciliatorio. conciliatorios procedimiento conciliatorio generadoenel
concluidos al Discoverer Viewer con informacion capturada por
periodo) X100 cadaunade las unidades administrativas de
PROFECO en el Sistema Integral de Informaciony
Procesos (SIIP).
Objetivo Orden Supuestos
Inscripcion de nimeros telefonicos de consumidores en el Registro Publico para 1 Los consumidores participan en el Registro Publico para Evitar Publiddad
Evitar Publicidad (REPEP) (REPEP) y los procesos informaticos y de telecomunicaciones respondenala
demanda del consumidor
] o Método de T",':ﬁ:re Unidad Tipo de Dimension | Frecuencia ) ] g
Indicador Definicion Calculo dela dg Indicador gel d_e B Medios de Verificacion
Meta Medida Indicador | Medicion
Porcentaje de atencion de solicitudes de Muestra el (Total de Relativo | Porcentaje| Gestion Eficacia Mensual Total de nimeros telefonicos inscritos en el REPEP
inscripcion al Registro Publico para Evitar | porcentajede nimeros en el periodo t: Base de Datos del REPEP-
Publicidad (REPEP) atenciondelos telefdnicos Incidencias. Reportes: Sistema Integralde
nlmeros inscritosenel Informaciony Procesos (SIIP) de PROFECO
telefonicosde REPEP en el Mddulo reporte Registro Plblico para Evitar
consumidores que | periodo t)/ Publicidad (REPEP) Totales; Total de solicitudes de
solicitansu Total de inscripcion al REPEP recibidas en el periodo t:
inscripcionenel solicitudesde Basesde datos del Sistema de Informacion del
Registro Publico inscripcion al Registro Publico para Evitar Publiddad (REPEP);

para Evitar

REPEP recibidas
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Publicidad (REPEP) | en el periodot) Sistema Integral de Informaciony Procesos (SIIP)
pormediodel x 100 de PROFECO.
Teléfonodel
Consumidor o
internetconla
finalidad de evitar
publicidad no
deseadaensu
numero telefdnico.
Objetivo Orden Supuestos
Atencidn de las consultas recibidas a través del Teléfono del Consumidor 1 Los consumidores demandan atencion de la Procuraduria Federal del
Consumidor al solicitar asesoria e informacion sobre bienes adquiridos o
servicios contratados, o que estan por elegir, ello a través del Teléfono del
Consumidor
a Tipode Unidad . Dimension | Frecuencia
Indicador Definicion Mg?do de paon de Tipo de del de Medios de Verificacion
culo dela - Indicador . e,
Meta Medida Indicador | Medicion
Promedio de consultas atendidas por Midela (NUmero de Relativo | Consulta | Gestion Eficiencia Mensual Numero de agentes que atendieron consultas al
agente en el Teléfono del Consumidor productividad de consultas periodo: Reporte Resumen intervalo Split/Skill
los agentes que atendidas al Ilamadas totales y atencion de llamadas pordia
asesorane periodo enel generados en el Avaya CMS Supetrvisor. Reporte
informanalos Teléfonodel de chat atendidos generado en el RT4 Generador
consumidores enel | Consumidor / de Reportes. Informes de correos y oficiosde
Teléfonodel NUmero de asesoria atendidos generados en el Teléfono del
Consumidorde agentes que Consumidor, mensajeria instantanea en el Sistema
acuerdo alas atendieron Integral de Informacion y Procesos (SIIP); NUmero
consultas consultas al de consultas atendidas al periodo en el Teléfono
atendidas. periodo) del Consumidor: Reporte Resumen intervalo
Split/Skill llamadas totales y atencion de llamadas
pordiagenerados en el Avaya CMS Supervisor.
Reporte de chat atendidos generado en el RT4
Generador de Reportes. Informes de correos y
oficios de asesoriaatendidos generados en el
Teléfono del Consumidor, mensajeria instantanea
en el Sistema Integral de Informacion y Procesos
(SIIP).
Objetivo Orden Supuestos
Emision de resoluciones a solicitudes deregistro de contratos de adhesion 1 Los proveedores solicitan el registro o modificacion de su o sus contratos de
adhesion de acuerdo a la normatividad aplicable.
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fleode Unidad Dimension | Frecuencia
. . Método de Valor Tipode . . r
Indicador Definicion Calculo dela dg Indicador _deI d_e_, Medios de Verificacion
Meta Medida Indicador | Medicion
Porcentaje de solicitudes de contratosde | Mide la proporcion | (Nimero de Relativo | Porcentaje| Gestion Eficacia Bimestral [ NUmero de resoluciones alas solicitudes de
adhesion con resolucion emitidos en el deresoluciones resolucionesa registro de contratos de adhesion emitidas al
tiempo establecido enla normatividad emitidas a las solidtudes periodo: SYSADMIN. Oportunidad enla resolucion
solicitudesde deregistrode de Solicitudes de CA Tipo PROFECO generado
registrode contrato | contratosde bimestralmente en el Discoverer a partirdela
de adhesion adhesion informacion capturada en el SIIP de PROFECO por
(obligatorioy emitidas al la Direccion General de Contratos de Adhesion,
voluntario)enel periodo en Registros y Autofinanciamiento. Base de datos de
periodo que fueron | términosdela contratos de adhesion en materia de
emitidas dentro del | LFPCy la LFPA/ telecomunicaciones dela Direccion General de
plazo establecido | NUmero de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesionde
en laLey Federal resoluciones a Telecomunicaciones; Nimero de resoluciones a las
de Proteccional las solidtudes solicitudes de registro de contratos de adhesion
Consumidory la deregistrode emitidas al periodo entérminosdelaLFPCy la
Ley Federalde contratosde LFPA: SYSADMIN. Oportunidad en la resolucion de
Procedimiento adhesion Solicitudes de CA Tipo PROFECO generado
Administrativo. emitidas al bimestralmente en el Discoverer a partirdela
periodo) X100 informacion capturada en el SIIP de PROFECO por
la Direccion General de Contratos de Adhesion,
Registros y Autofinanciamiento. Base de datos de
contratos de adhesion en materia de
telecomunicaciones dela Direccion General de
Defensa Colectiva y Contratos de Adhesionde
Telecomunicaciones.
Objetivo Orden Supuestos
Emision de dictamen a favor de los consumidores 2 Los consumidores estan interesados en hacer valer sus derechos ante otra
instancia.
. gy Método de T\IIF:::re Unidad Tipode Dimensién | Frecuencia . . -
Indicador Definicion Calculo dela de_ P gel d_e_' Medios de Verificacion
Meta Medida Indicador | Medicion
Porcentaje de dictamenes emitidos Cuantificala (Numero de Relativo | Porcentaje | Gestion Eficacia | Cuatrimestral | NUmero de dictdmenes solicitados al periodo
proporcion que dictamenes procedentes a ser emitidos: Informe cuatrimestral
representanlos emitidos en delos didamenes solicitados por las unidades
dictamenes términosdela administrativas elaborado y disponible en la
emitidos, en LFPC al periodo Direccion General de Procedimientosy enla

términosdelaley

/ Niumero de

Direccidn General de Defensa Colectiva y
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totalidad delos
dictamenes
solicitados que
cumplieronconlos
requisitos para ser

procedentes a
seremitidos) X
100

Federal de dictamenes Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones;
Protecciénal solicitados al Numero de dictdmenes emitidos en términos de la
Consumidor,dela | periodo LFPC al periodo: Informe cuatrimestral delos

dictamenes emitidos por las unidades
administrativas elaborado y disponible enla
Direccion General de Procedimientosy enla
Direccion General de Defensa Colectiva y
Contratos deAdhesion de Telecomunicaciones

procedentes de
emision.
Objetivo Orden Supuestos
Interposicion de promociones legales en defensa de grupos de consumidores 3 Los grupos de consumidores son representados ante instancias jurisdiccionales
en defensa de sus intereses. Los Tribunales Federales emitiran acuerdos, autos
0 sentencias quefavorezcan alos grupos de consumidores.
a Tipode Unidad . Dimension | Frecuencia
Indicador Definicion Mg?do de paon de Tipo de del de Medios de Verificacion
culo dela - Indicador . A
Meta Medida Indicador | Medicion

Porcentaje de promociones legales Mide la proporcidn | (Nimero de Relativo | Porcentaje| Gestion Eficacia Semestral | NUmero de Promociones legales presentadas en el

interpuestas admitidas delas promodones, | Promociones periodo: Expedientes enlos que obranlos
acciones colectivas, | legales acuerdos de las acciones colectivas admitidas,
incidentes de Admitidasenel promociones legales y recursos legales ad mitidos
ejecuciony otros periodo / porlosdrganos jurisdiccionales y que se reportan
recursos legales NUmero de durante el semestre, mismos que se encuentran
interpuestosante | Promociones en los archivos de las Direcciones de Acciones
un Organo legales Colectivasy de Ejecucion de Sentenciasde
Jurisdiccional que | Presentadas en Acciones Colectivas y de la Direccién General de
fueronadmitidos el periodo) x Defensa Colectiva y Contratos de Adhesionde
pararepresentar 100 Telecomunicaciones; Nimero de Promociones

una colectividad de
consumidores,
buscando proteger
el derecho que
tieneun grupode
personas en contra
de uno o varios

legales admitidas en el periodo: Expedientes en los
queobranlos acuses de recibo de las promodones
legales presentadas, acciones colectivas,
demandas, recursos y otros, que se encuentranen
los archivos de la Direccion de Acciones Colectivas,
de la Direccion de Ejecucion de Sentencias de
Acciones Colectivas de la Subprocuraduria Juridica

proveedores que y dela Direccién General de Defensa Colediva y
vulnerensus Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones de
derechos. la Subprocuraduria de Telecomunicacionesy que

sereportan semestralmente
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7. Andlisis de similitudes o complementariedades

Derivado del analisis de complementariedades y coincidencias entre programas
administrados por entidades que integran la Administracion Publica Federal, se
encontraron las siguientes coincidencias:

Programa presupuestario EOTl “Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros”. Este programa tiene como principal propodsito, el contribuir al
cumplimiento y proteccion de los derechos e intereses de los Usuarios de servicios
financieros, adicionalmente, tiene por objeto proteger los derechos e intereses ante las
instituciones financieras, asi como, propiciar relaciones mas equitativas y armaonicas
entre éstos. El Programa se encuentra fundamentado principalmente en la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, justifica el paralelismo entre
consumidores y proveedores de este tipo de instrumentos econdmicos; sin embargo,
dichasrelaciones nose rigen por la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,lo que hace
gue ambos programas cuenten con reglas diferentesy tengan objetivos distintos.

Programa presupuestario G004 “Protecciéon contra Riesgos Sanitarios”. El programa
tiene como objetivo principal; contribuir a garantizar la eficacia de estrategias,
programasy acciones de salud publica mediante informaciéon oportuna y confiable, que
facilite la promocion y prevencion en salud, asi como, el control epidemiolégico tomando
en cuenta la diversidad de la poblacion, el ciclo de vida y la pertinencia cultural,
basicamente este programa, se enfoca a protegerla salud publica de la poblacion, si bien
alerta a la poblacion de productos que pudieran afectar la salud de los consumidores,
este programa no cuenta con las caracteristicas de salvaguardar sus derechos como
consumidor, sino, por el contrario contribuye a la proteccion de la salud de la poblacion
mediante la regulaciéon, control y fomento sanitario encuadrado en los 7 d@mbitos de
competencia (alimentos; insumos a la salud; establecimientos de atencién médica;
exposicidn a riesgos sanitarios por otros productos y servicios, tabaco y alcohol;
emergencias sanitarias; riesgos ambientalesy riesgos laborales).
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Otra similitud, que se pudiera enunciar es el “Programa Nacional de Derechos Humanos
2019-2024", si bien, el derecho al consumo es considerado un derecho humano, la
relacion entre consumidores y proveedores, es una actividad entre privados; no es un
acto de autoridad sobre los gobernados, por el contrario, el gobierno es la autoridad que
vela los derechos de los consumidores, mediante actividades que se realizan en el marco
de los diversos programas institucionales, en beneficio de la poblaciéon, ya que, se
pudieran vulnerar los derechos de los consumidores, por omisiones a atender alguna
queja o denuncia, esta omision es de caracter administrativo, mas no violatorio a los
derechos humanos.

Cabe sefnalar, que del analisis a las similitudes, se identifica que no comparten la misma
poblacion objetivo o area de enfoque, por lo que en estricto sentido, no se trata de
programas similares, cada uno tiene un enfoque distinto y objetivos diferentes.

Como complementariedades se tienen identificados al Pp. BOO2 “Generacion y Difusion
de informaciéon para el consumidor” y al G003 “Vigilancia del cumplimiento de la
normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores”, ambos operados y administrados por la Procuraduria
Federal del Consumidor, se complementan, ya que, por un lado, se encuentra la cultura
de la prevencion y por el otro, la verificacion al cumplimiento de la normatividad.

Adicionalmente a lo establecido, para el efectivo desarrollo del programa, es necesario
coadyuvarcon otros programas presupuestalescomo el “G003", por cuantohace al cobro
de las multas impuestas como medidas de apremioy sanciones a la Ley a cargo de la
Direccion General de Procedimiento Administrativo de Ejecucion.
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SECRETARIA DE ECONOMIA PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Tabla 20. Similitudes y complementariedades del Pp. EO0O5

¢Este
programa
presentaria
Poblacién o area de enfoque Cobertura riesgos de
objetivo geografica similitud
conel
programa
propuesto?

¢Este programa
se
complementaria Explicacién
con el programa
propuesto?

Nombre del programa Dependencia / entidad Propésito

Secretaria de Hacienda y Aunque existe similitud de los programas, éste se enfoca a
u L Crédito Publico - Comisén Contribuir a cumplimiento y proteccién de usuarios de servicios financieros, lo que se encuentrafuera de la
EO11 “Proteccion y Defensa de los R . R . . L . . .
. 2. X o Nacional paralaProteccién los derechos e intereses de los Usuarics de Usuarios de servicios financiercs Nacional No No competencia de PROFECO.
Usuarios de Servicios Financieros X L . L N
y Defensa de los Usuarics servicios financieros. Protege a la poblacién de las comunicaciones no deseadas que
de Servicios Financieros no puede investigar la PROFECO.

Contribuir a garantizar la eficacia de
estrategias, programasy acciones de salud

Secretaria de publica mediante informacién oportuna y
G004 “Proteccion Contra Riesgos Salud/Comisién Federa confiable, que facilite la promocién y El total de la poblacion residente Naci | N N Este programa se enfoca a proteger la salud publica de la
Sanitarios” para la Proteccién contra prevencion en salud, asi como el contrd en el territorio nacional. aciona ° ° poblacion.
Riesgos Sanitarios epidemiolégico tomando en cuenta la
diversidad delapoblacion, el ciclo de viday
la pertinenciacultural.
Las Dependencias y Entidades de la
Secretaria de Administraciéon Publica Federal y las
Gobernacién/Direccion entidades federativas son coordinadas y El derecho a la proteccién de los consumidores es un derecho
“Proteccion y defensa de los derechos General para la Proteccién articuladas respectivamente para > . humano que establece el articulo 28, parrafo tercero, de la
R . . Poblacién en general Nacional No No . L L. .
humanos” de Personas Defensoras de disminuir las violaciones a los derechcs CPEUM, y cualquier omision en esta proteccién, deberd sr
Derechos Humanos y humanos dando como consecuencia el atendida por laPROFECO.
Periodistas ejercicio efectivo de los Derechcs

Humanos de las personas.
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¢Este
programa
presentaria

Nombre del programa Dependencia / entidad Propésito Boblacionjolaeal Eenioa D Eesgosice

¢Este programa
se
complementaria Explicacion
con el programa
propuesto?

objetivo geografica similitud
con el
programa
propuesto?

La poblacion consumidora en México

B0OO02 “Generaciéony Difusion de Procuraduria Federal dd utiliza informaciéon en materia de Naci | N si Este programa se enfoca en la educaciéon y difusion de
Informacion para el consumidor” Consumidor consumo, para tomar mejores decisiones Poblacién en general aciona ° ! informacion en materia de consumo.
de compra

G003 “Vigilancia del

T Los proveedores de bienes y servicics en €
cumplimiento de la

territorio nacional cumplen las Este programa se enfoca en el analisisde los productos, que
normatividad aplicable y Procuraduria Federal de obligaciones establecidas en la Ley Federa Nacional N si posteriormente se publican en la Revista del Consumidar,
fortalecimiento de la certeza Consumidor de Proteccién al Consumidor y las Normes Poblacién en general aciona ° ! informacion que se difunde en el marco del Pp. BOO2
juridica en las relaciones entre Sﬁcflales Mexicanas competencia de la Generacion y difusion de informacion parael consumidor”.
rofeco.

proveedores y consumidores”

Fuente: Elaboracion Propia PROFECO -DGPE
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8. Presupuesto

El Programa EOO5 cuenta con un presupuesto aprobado en el Presupuesto de Egresos
de la Federacion (PEF) 2021 mismo que se detalla en el siguiente apartadoy en el Anexo
1 en el formato establecido en los Aspectos a considerar para la elaboraciéon del
Diagnostico de los Programas presupuestarios de nueva creacion o con cambios
sustanciales que se propongan incluir en la Estructura Programatica del Presupuesto de
Egresos de la Federacion.

8.1 impacto presupuestarioy fuentes de financiamiento

Al Pp. EOO5 se le asignd un presupuesto total por un importe de 401,260,093.00 millones
de pesos. En su Clasificacion Econdmica, el recurso se divide en Servicios Personales con
un importe de 302,155,751.00 millonesde pesos; por concepto de Materialesy Suministros
se considerd un monto de 7,980,971.00 millones de pesos y por Servicios Generales se
contempld 91,123,371.00 millones de pesos. El presupuesto solicitado de Recursos Fiscales
para el ejercicio fiscal 2021 fue de 338,321,186.00 millones de pesosy por otros recursos, es
decir, recursos propios 62,938,907.00 millones de pesos.

Tabla 21. Recursos presupuestarios requeridos 2021.

‘ Capitulo Monto
1000 Servicios personales 302,155,751.00
2000 Materiales y suministros 7,980,971.00
3000 Servicios generales 91,123,371.00

Fuente: Elaboracion propia PROFECO-DGPE
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Tabla 22. Fuente u origen de los recursos.

‘ Fuentes de Recursos ‘ Monto
Recursos Fiscales 338,321,186.00
Otros recursos (Recursos propios) 62,938,907.00
Total 401,260,093.00

Fuente: Elaboracién propia PROFECO-DGPE

Tabla 23. Porcentaje de recursos.

‘ Fuentes de Recursos ‘ Monto

Recursos Fiscales 84.31%

Otros recursos (Recursos propios) 15.68%
Total 100

Fuente: Elaboracion propia PROFECO-DGPE
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Anexo 1
Ficha con datos generales del programa propuesto o con cambios sustanciales
Ramo: 10- Economia
Modalidad del programa: E Prestacion de Servicios
Denominacién del programa: EOO5 Proteccion de los Derechos de los Consumidores
Unidades Responsables (UR) del programa:

UNIDADES RESPONSABLES (UR) DEL PROGRAMA

Denominaciéndela UR Funciones de cada URrespecto al programa

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

Tambiénrealizael monitoreo de la publicidad en medios de comunicacién masiva, lleva
a cabo el registro de numerostelefdnicos para evitar lamadas 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; emite dictdmenes a favor de la
poblacién consumidora, supervisa los procedimientos de conciliaciony el registro o la
cancelacién de contratos de adhesidon de los proveedores. Ademads, es el area
responsable de llevara cabo el Registro Publico de Casas de Empefio. Por dltimo, brinda
informacidon sobre el comportamiento comercial de las empresas, niUmero de quejas,
porcentaje de conciliacién, motivos de reclamacién y cuantas veces han sido
sancionados y el monto impuesto por la PROFECO, a través de sus Direcciones
Generales de Quejas y Conciliacion, Contratos de Adhesidon, Registros vy
Autofinanciamiento,y Procedimientos,en el dmbito de sus respectivas competencias.
1.- Subprocuraduria de Servicios Direccion General de Quejas y Conciliacion. - Le corresponde a través de sus areas
proporcionar servicios de informacién, orientaciény asesoria a la poblacién consumidora
y solucién de controversias entre consumidoresy proveedores, a través de las siguientes
atribuciones:

Proponer, difundir y supervisar el cumplimiento de la normativa que establezca los
mecanismos de informacioén, orientaciéon, asesoria y solucién de consultas a los
consumidoresy proveedores respecto de sus derechosy obligaciones.

Aplicary supervisar el cumplimiento de la normativa para la recepcién de reclamaciones
celebracidon de audiencias y convenios conciliatorios.

Coordinar, acordar y concertar acuerdos y acciones de proteccién al consumidor, asi
como para solucionar en forma expedita las reclamaciones de los consumidores con
proveedores y sus organizaciones, y con instituciones y organizaciones de los sectores
publico, social y privado.

Procurar la solucion de diferencias entre los consumidores y proveedores conforme al
procedimiento conciliatorio establecido en la Ley Federal de Protecciénal Consumidor.
Informar, orientar, asesorar y resolver consultas de consumidoresy proveedores, en el
ambito de su competencia, respecto de sus derechos y obligaciones.
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UNIDADES RESPONSABLES (UR) DEL PROGRAMA

Denominaciéndela UR Funciones de cada URrespecto al programa

Procurar la proteccion de los intereses y derechos de los consumidores que tengan su
domicilio o residencia en el extranjero.

Lo anterior, en términos de lo establecido en el articulo 23, fracciones |, II, Ill, IV, VIII y IX
del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Direccion General de Contratos de Adhesion, Registrosy Autofinanciamiento (DGCARA),
esta Direccién General organizay operalos Registros PuUblicos de Contratos de Adhesion
(RPCA), Casas de Empeno (RPCE) y (REPEP) Consumidores que no desean que su
informacion sea utilizada para fines mercadotécnicos o publicitarios, de acuerdo al
articulo 24 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Por cuanto hace al RPCA, la DGCARA recibe las solicitudes de registro; analiza si las
mismas cumplen con el marco normativo aplicable (Ley Federal de Proteccién al
Consumidor <LFCP> y Norma Oficial Mexicana aplicable), en caso de no cumplir, se
realiza un dictamen para que el proveedor modifique las cldusulas contrarias y pueda
registrarse el contrato, en caso contrario se niegael registro.

Respecto al RPCE, se revisa que el proveedor cumpla con la LFPCy la NOM-179-SCFI-
2016, en cuyo caso se inscribe la Casa de Empefio con vigencia de un afo. Cabe
mencionar que, una vez terminada la vigencia, el proveedor debe solicitar la renovaciéon
anual de la casa de empefo o la cancelacidn del registro respectivo.

Ahora bien, el REPEP inscribe los numeros telefénicos que no desean recibir llamadas y
mensajes de texto con fines mercadotécnicos o publicitariosy, en caso de que continlen
recibiendo dichas comunicaciones,investiga las denuncias por dichas comunicaciones
a fin de determinar si es procedente el inicio de un Procedimiento por Infracciones a la
Ley.

Direccion General de Procedimientos- De acuerdo a sus facultades, esta Direccion
General recibe y atiende denuncias a través del correo electréonico
denunciapubicitaria@profeco.gob.mx, en las cuales, se analiza la informacién y/o
publicidad difundida a través de mediosde comunicacién masiva: paginas de internet,
redes sociales, television, medios impresos, entre otros, a través de un monitoreo en el
cual se hace constar la formmaen que ésta es difundida.

En el supuesto de encontrarse posible publicidad engafiosa, o en caso de
incumplimiento a las obligaciones derivadas de las relaciones de consumo, y, cuando no
exista conciliaciéon entre las partes, se inicia y sustancia el procedimiento por infracciones
a laley, el cual podria concluir con una sancién por violaciéna la Ley, la suspension y/o
correccidonde la informaciény publicidad.

Cuando las partes aceptan someterse al arbitraje ante la PROFECO, pueden decidir
resolversu controversia a través del procedimiento arbitral enamigable composicién o
enestricto derecho,en el cual se emite unlaudo en el que se establecen las obligaciones
a cumplir por parte del proveedor, mismo que tiene fuerza de cosa juzgada y trae
aparejada ejecuciéon; encaso de gue los proveedores no cumplan con lo sefialado enel
laudo, se dejaran a salvo los derechos del consumidor para que solicite ante los
tribunales competentessu ejecucion.

Asimismo, es competente para emitir dictdmenes derivados del incumplimiento de lo
pactado, ya seaa peticién de parte o de oficio, cuyo objetivo esdotar a losconsumidores
de un titulo ejecutivo convalidez juridica ante los érganosjurisdiccionales competentes
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para que hagan valer sus derechos, a través de un documento que facilite, ante una
instancia judicial competente larecuperacién del monto pagado al proveedor mas una
bonificacion (del 20 al 30 por ciento).

Direccion General de Proteccidénal Consumidor de Telecomunicaciones (Atenciénalos
serviciosde Conciliacion). Le corresponde la recepcion de reclamaciones, la celebracion
de audiencias y convenios conciliatorios; aprobacidén de los convenios conciliatorios;
calificacion de actas, notificacion e imposiciéon de medidas de apremio que se realicen
enlos procedimientos conciliatoriosy supervisar su cumplimiento.

Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesiéon de
Telecomunicaciones. Le corresponde autorizar los modelos tipo de contratos de
2.- Subprocuraduria de adhesiéon en materia de telecomunicaciones, asi como supervisar los procedimientos de
Telecomunicaciones solicitud de registro o modificacion del contrato de adhesién de telecomunicaciones
para gue se ajusten a lo dispuesto en las disposiciones aplicables.

Asimismo, la Direccién General de Defensa Colectivay Contratos de Adhesidon promueve
las demandas de accidn colectiva en materia de telecomunicaciones, defendiendo los
derechos de los consumidores de servicios de telecomunicaciones, en beneficio y
representacion de los derechos de la totalidad de los consumidores que derivado de
alguna conducta abusiva o ilegal de los proveedores se afecten los derechos de los
consumidores.

Direccién de Acciones Colectivas. Establecer las directrices y realizar las actividades
inherentes al ejercicio de Acciones Colectivas en contra de proveedores que realicen
actos, hechos u omisiones que vulneren derechos e intereses de un grupo de
consumidores, en términos del articulo 26 de la LFPC y del Libro Quinto del Cédigo
Federal de Procedimientos Civiles, hasta su total conclusién y se emita sentencia
definitiva firme y ejecutoriada, y coordinar y elaborar convenios judiciales en
representacion de los derechos e intereses de los consumidores, previo a que se inicie
una Accién Colectivay hasta antes de que se emita una sentencia definitiva.

Direccion de Ejecucion de Sentencias de Acciones Colectivas. Realizar las actividades
inherentes a la ejecucion de la sentencia firme y ejecutoriada dictada por el érgano
jurisdiccional y obtenida dentro del procedimiento de Accién Colectiva a favor de los
consumidores afectados, a fin de que obtengan el resarcimiento que les corresponde,
en la via incidental, interponiendo los incidentes de cuantificacién y reclamacién de
dafos y perjuicios, ocasionados a los consumidores perjudicados y coordinar y elaborar
convenios judiciales en representacion de losderechos e intereses de losconsumidores,
después de la emisién de una sentencia definitiva, aun y cuando ésta no haya quedado
firme o ejecutoriada por autoridad judicial, o bien, una vez que haya quedado firmey
ejecutoriada enejecucion de sentencia.

3.- Subprocuraduria Juridica
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Recursos presupuestarios requeridos para el primer afio de operacién

Recursos presupuestarios requeridos 2021

Capitulo

Monto

1000 Servicios personales 302,155,751.00
2000 Materialesy suministros 7,980,971.00
3000 Serviciosgenerales 91,123,371.00

Fuente u origen de los recursos

‘ Fuentes de Recursos ‘ Monto
Recursos Fiscales 338,321,186.00
Otros recursos (Recursos propios) 62,938,907.00
Total 401,260,093.00

Porcentaje de recursos

Fuentes de Recursos Monto

Recursos Fiscales 84.31%
Otros recursos (Recursos propios) 15.68%
Total 100

Poblacidén

Definicionde la
poblacién objetivo.

Cuantificacién de la
poblacion objetivo.

Poblacion atendida
en el aflo inmediato
anterior.

Aquella poblacién consumidora (personas fisicas y morales que realicen actos o
relaciones de consumo en el territorio nacional) que enfrentan conflictos con los
proveedores en el mercado formal”, no importando extracto socioecondmico y ni
cultural, conun rango de edad de 18 a 65 aflos y mas.

10, 383,301 millones de personas que fueron atendidas en el gjercicio anterior.

10, 303,637 millones de personas fisicas o morales que se estima que recurran a la
PROFECO para recibir alguna atencién en el marco de Pp. EOOS.

5 208, Col. Conc
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objetivo con el programa
programa propuesto?
propuesto?
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EO11 “Protecciény Secretaria de Hacienda y Contribuir al imiento éste se enfoca a usuarios de servicics
Defensa de los Crédito Publico - Comigén ontri .u,\r al cumplimiento y Usuarios de financieros, lo que se encuentra fuera de la
N R e proteccién de los derechos e ‘e : H
Usuarios de Nacional paralaProteccién N . servicios Nacional No No competencia de PROFECO.
- . intereses de los Usuarios de . L
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. N " o . ; servicios financieros. N N
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programas y acciones de
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entre
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