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La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECOQO), tiene como mision empoderar al
consumidor mediante la proteccion efectiva del ejercicio de sus derechos y la confianza
ciudadana, 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
poblacién.

Durante el gjercicio fiscal 2021, la PROFECO ahora mas que nuncay a pesar de la coyuntura
mundial y nacional en el tema de salud publica, refrenda su compromiso ineludible de
proteger y promover los derechos de las y los consumidores, garantizando relaciones de
consumo equitativas que fortalezcan la cultura de consumoy el acceso a mejores condiciones
de mercado a productosy servicios, asegurando certeza, legalidad y seguridad juridica dentro
del marco normativo de los Derechos Humanos reconocidos en beneficio de la poblacion
consumidora.

A lo largo del presente documento, se describen las acciones realizadas en 2021 para el
cumplimiento de las metasy objetivos institucionales, asi como las acciones trascendentales
gue estuvieron a cargo de las Unidades Responsables que integran la PROFECO.

Se destaca que la PROFECO, en cumplimiento a sus facultades, atribuciones y funciones,
continud con las actividades necesarias para tutelar los derechos de las y los consumidores,
a través de los tres Programas presupuestarios bajo su responsabilidad, clasificados
programaticamente bajo la modalidad: “B" Desempefno de las Funciones: Provision de
Bienes Publicos, “E" Prestacién de servicios publicos y “G”, Regulacion y supervision, los
cuales se denominan: BO02 “Generaciéon y Difusion de Informacidn para el Consumidor”,
EOOS5 “Proteccion de los derechos de los consumidores”y GO03 “Vigilancia del cumplimiento
de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza juridica en la relaciones entre
proveedores y consumidores”.

Como entidad garante de los derechos de los consumidoresy privilegiando la transparenciay
rendicion de cuentas, de manera puntal e ilustrativa la PROFECO presenta el Informe Anual de
Actividades 2021, el cual consta de seis apartados que abordan las tareas sustantivasy adjetivas
emprendidas: Servicios, Verificacion, Juridico, Educacion y Divulgacion, Telecomunicaciones
y Nuestra Institucion.

Para empoderar al consumidor se requiere ubicar al consumo como una dimensidn esencial
del ser humano, que involucra derechos fundamentales que deben ser protegidos por el
Gobierno de México, por lo que este reporte anual que difunde de manera puntal e ilustrativa
las acciones ejecutadas y los resultados reportados con base en los diferentes documentos
normativos que rigen a la institucion, muestra el compromiso para propiciar la prevencion y
correccion de actos que pudieran afectar o danar las relaciones de consumo.
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La Subprocuraduria de Servicios protege y promueve los derechos de los consumidores
por medio de asesorias y de la gestidon de quejas en materia de consumo y de publicidad,
con el objeto de prevenir posibles afectaciones a los consumidores y combatir practicas
comerciales abusivas.

También realiza el monitoreo de la publicidad en medios de comunicacion masiva, lleva a
cabo el registrode numerostelefénicos para evitar llamadas publicitarias no deseadas a través
del Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP); inicia Procedimientos por Infracciones
a la Ley en materia de servicios, ya sea de oficio o a través de una denuncia; supervisa los
procedimientos de conciliaciony el registro o la cancelacion de contratos de adhesion de los
proveedores. Ademas, es el area responsable de llevar a cabo el Registro Publico de Casas
de Empeno. Por ultimo, brinda informacién sobre el comportamiento comercial de las
empresas, numero de quejas, porcentaje de conciliacion, motivos de reclamacion y cuantas
veces han sido sancionadosy el monto impuesto por la PROFECO, a través de sus Direcciones
Generales de Quejasy Conciliacion, Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento,
y Procedimientos, en el ambito de sus respectivas competencias.

Con el objeto de lograr que los consumidores y proveedores lleguen a una solucidn mas
expedita de la controversia, se cuenta con la conciliacién en linea (a través de Concilianet), a
la cual pueden recurrir,siemprey cuando la reclamacién sea en contra de un proveedor que
participe en la plataforma al haber celebrado un convenio de colaboracién para tales efectos;
es de destacar que en 2021, fueron radicados 7,049 expedientes, alcanzando un porcentaje
de conciliacién del 81.5%, recuperando un monto de $35,938,079.50 pesos en favor de los
consumidores.

Asimismo, se pone a disposicidon de los consumidores el Registro Publico de Contratos de
Adhesion (RPCA) con el objetivo de que puedan consultar los contratos autorizados para la
comercializacion de bienes, productosy servicios. Durante 2021, se registraron 5,737 de 6,221
solicitudes, recaudando un total de $7,043,075.57 pesos.

El Registro Publico para Evitar Publicidad tiene como propdsito fundamental proteger
la privacidad de los consumidores que no desean recibir llamadas y mensajes con fines
mercadotécnicos o publicitarios. Durante 2021, fueron inscritos 357,115 numeros telefénicos
en el REPEP, cabe mencionar, que dichos niumeros se concentran en una base de datos que
se encuentra a disposicién de los proveedores a fin que tengan conocimiento de aquellos
numeros a los cuales se les prohibe realizar publicidad o mercadotecnia, de cuya venta
durante 2021 se recaudd un total de $3,580,146.99.

Respecto a los Procedimientos Administrativos por Infracciones a la Ley Federal de Proteccién
al Consumidor (PIL),en 2021 se iniciaron 48 en materia de serviciosy publicidad, de los cuales
se concluyeron 50, en los que se impusieron sanciones econdémicas por $61,375,734.02.
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Como autoridad competente para la proteccion de los derechos de las personas usuarias del transporte aéreo. Al
3l1dediciembre de 2021, se atendié en los Mddulos del Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México (AICM),
a un total de 8,111 pasajeros, con un monto recuperado de $8,909,383.56 pesos por conciliaciones inmediatas
a favor de la poblaciéon consumidora; asimismo, fue creado el Registro de Politicas de Compensacion de las
Aerolineas, con el objetivo de informar a la poblacién consumidora acerca de las compensaciones a las que tiene
derecho cuando los vuelos tengan retrasos o demoras imputables a los proveedores.

2.1. Teléfono del Consumidor

En 2021, la Direccion General de Quejas y Conciliacion, a través del Teléfono del Consumidor (TELCON) recibid
1,553,112 consultas, de las cuales se atendieron 1,470,457, que constituyen el 94.68% del total. Esto, con el objetivo
de brindar a las personas consumidoras asesoria, informacién y orientacion respecto a comparativos de precios,
estudios de calidad, tecnologias domésticas, nUmero de quejas de los proveedores, captacion de denuncias
contra establecimientos comerciales y publicidad engafosa.

TABLA 1. TELEFONO DEL CONSUMIDOR 2020-2021.

Concepto 2020 2021
Consultas recibidas 1,542,793 1,553,112
Consultas atendidas 1,476,106 1,470,457
Llamadas recibidas 1,359,263 1,372,499
Llamadas atendidas 1,292,576 1,289,844
Consultas atendidas por agente 26,557 25,752
Asesorias (asesoria@profeco.gob.mx) 59,339 85,194
Solicitudes atendidas de comportamiento comercial de proveedores N/A 2,335
Abtel 19,151 8,479
Chat 73,371 55,238
Chateninglés 4,018 2,370
WhatsApp 17,656 18,214
Contacto ciudadano 2,457 3,256
Conciliaexprés 7,457 7,084

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

2.1.1. Teléfono del Consumidor en Linea

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

En 2021, el portal recibid 277,346 visitas, de las cuales 57,608 fueron via chat y 219,738 fueron informativas.
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2.1.2. Programa de Citas por Teléfono (PROCITEL)

Este programa tiene como objetivo que el consumidor, previo a presentar una queja, pueda programar una
cita, sin embargo, durante 2021, ante la contingencia generada por el virus SARS CoV-2 se priorizé la atencion
a distancia a través en de medios electrénicos y Conciliaexprés, por lo que no se programaron citas.

2.1.3. Atencion en los moédulos de asesoria e informacion

Para ofrecer una mayor proteccién a la poblacién consumidora que utiliza el servicio de transporte aéreo
de pasajeros, de enero a diciembre de 2021, se proporciond atencion en el Aeropuerto Internacional de la
Ciudad de México (AICM) a través de sus dos modulos permanentes. Durante este periodo se realizaron 8,111
atenciones, logrando recuperar en beneficio de los usuarios un monto de $8,909,383.56 en 2,532 conciliaciones
exprés.

Encuestas de satisfaccion

Parala PROFECO es prioritario brindar un servicio de calidad, eficiente y eficaz en la proteccién de los derechos
de las y los consumidores. Por tanto, fueron realizadas encuestas de satisfacciéon para verificar y analizar el
impacto de los servicios de asesoria, informacion y conciliacion implementados por la institucion. En 2021, se
enviaron via electrénicay a través del sistema Multichannel 147,476 encuestas a los usuarios, de las cuales el
87% respondid que el servicio le fue de utilidad y un 82% manifestd que recibid una buena atencion.

2.1.4. Atencion de las solicitudes de comportamiento comercial de proveedores
Buré comercial

El Buré Comercial es la herramienta que apoya la toma de decisiones informadas en la adquisicion de bienesy
servicios, proporcionando informacion de proveedores respecto a quejas recibidas, porcentaje de conciliacion,
motivos de reclamacion, sanciones impuestasy contratos de adhesiéon registrados. En 2021, fueron recibidas
31,779 consultas (https:/burocomercial.profeco.gob.mx/).

De enero a diciembre de 2021, los tres proveedores con mayor niumero de quejas a nivel nacional, fueron:

- Comisién Federal de Electricidad con 9,731 quejas;
Walmart con 2,029
- Liverpool 1,364

TABLA 2. BURO COMERCIAL 2021.

CONCEPTO 2021
Consultas recibidas 31,779

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

De enero a diciembre de 2021, la Direccién General de Quejas brind6 2,335 comportamientos comerciales.
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2.2. Quejas y Conciliacion

La PROFECO atiende la queja del consumidor mediante el procedimiento conciliatorio. Este proceso inicia
cuando el consumidor presenta formalmente su queja ante alguna oficina de PROFECO o a través de Internet.
A continuacion se describen los resultados obtenidos.

2.2.1. Concilianet

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

de conciliacion en linea. Por lo que respecta a 2021, fueron radicados 7,049 expedientes, con un porcentaje de
conciliacién del 81.5% recuperando un monto de $35,938,079.50 en favor de los consumidores

TABLA 3. ATENCION EN CONCILIANET 2020- 2021.

CONCILIANET 2020 2021
Quejas 11,820 7,049
% Conciliacién 88.7% 81.5%
Monto reclamado $33,345,804.53 $38,018,891.42
Monto recuperado $33,963,263.20 $35,938,079.50
% Recuperacion 101.9% 94.5%

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

2.3. Registro Publico de Contratos de Adhesion

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

Durante 2021, se recibieron 6,221 contratos de adhesiéon para su inscripcion en el RPCA, de los cuales, fueron
registrados 5,737. Por lo cual, 92.2% de los proveedores contaron con contratos de acuerdo al marco normativo
vigente. Cabe mencionar que durante dicho periodo, se recaudd un monto total de $7,043,075.57.

2.4. Registro Publico de Casas de Empefio (RPCE)

La PROFECO es la Unica autoridad a nivel nacional encargada de autorizar la operacion
de los proveedores de Servicios de Mutuo con Interés y Garantia Prendaria a través de la
inscripcién, modificacion y renovacion anual de las casas de empeno en el Registro Publico
de Casas de Empefo (RPCE). Desde el inicio de sus funciones el 1 de agosto de 2014 y hasta
el 31 de diciembre de 2021, se han registrado 8,497 casas de empeno; de las cuales en 2021
se inscribieron 817 y se renovo el registro a 5,321.

Durante el gjercicio 2021, se recibieron 7,791 solicitudes de inscripcion en el Registro Publico
de Casas de Empefo, generando un monto de ingresos por $40'965,419.39.

La atencion a las solicitudes de tramite es variable, en virtud de que una vez inscrita la casa
de empeno, anualmente debera de renovar su registro; en consecuencia, los niUmeros de
renovacion serdn mayores a los numeros de inscripcioén cada afo.

Acciones Realizadas

Con el objetivo de que los consumidores se encuentren informados respecto a las casas
de empeno que se encuentran registradas, la PROFECO da a conocer mediante acuerdo
publicado en el Diario Oficial de la Federacion (DOF), el listado de proveedores inscritos en
el Registro Publico de Casas de Empeno, con la finalidad de que los consumidores puedan
consultar dicho listado actualizado al Ultimo dia habil del mes de marzo de cada ano,
asimismo, en el RPCE toda persona puede revisar qué proveedores se encuentran inscritos
en el mismo.

El 11 de noviembre de 2021 se brindé una capacitacion virtual a proveedores afiliados a la
Asociacion Mexicana de Empresas de Servicios Prendarios (AMESPRE), a efecto de que
ingresen sus tramites en linea con el objetivo de eficientar la atencién de las solicitudes de
tramite ante el Registro Publico de Casas de Empefio.

2.5. Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP)

El Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP), es una herramienta a disposicion de
los consumidores que evita que los mismos reciban llamadas o mensajes de texto con
fines mercadotécnicos o publicitarios de bienes, productos o servicios. La inscripcion de
los numeros telefénicos es gratuita, voluntaria y accesible, permitiendo a los consumidores
evitar publicidad no deseada en materia de telecomunicaciones, turismo y comercio en
general.
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De igual manera, en caso de que los consumidores continden recibiendo publicidad una vez
transcurrido el plazo de 30 dias desde su inscripcién, pueden denunciar ante PROFECO a fin de que se
investiguen dichas comunicacionesy en su caso, se sancione al proveedor infractor.

Durante 2021 se inscribieron 357,115 ndmeros telefénicos en el REPEP y se recibieron 995 denuncias
de consumidores que continldan recibiendo comunicaciones no deseadas, de las cuales, 635 se
concluyeron, 490 de ellas con multa como medida de apremio impuesta al proveedor, 13 fueron
desechadas, 32 se enviaron a PIL y 315 se encuentran en tramite mismas que estan dentro del plazo
legal para ser atendidas.

Por otra parte, derivado de la venta de listas de ndmeros telefénicos inscritos en el Registro Publico
para Evitar Publicidad (REPEP), se recaudé el monto total de $3,580,146.99.

2.6. Dictamen

El dictamen es un titulo ejecutivo mediante el cual la poblaciéon consumidora obtiene un documento
que establece el monto que el proveedor debera pagar por un determinado bien o servicio no entregado
o prestado en los términos pactados por las partes; sumandole una bonificacién que puede ser del
20% al 30% del monto original.

Cabe mencionar que el dictamen es ejecutable en la instancia judicial por la parte consumidora.
Durante el ano 2021, se recibieron 780 solicitudes de dictamen procedentes, mismas que se atendieron
al 100%.

2.7. Procedimientos por Infracciones a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor

El Procedimiento por Infraccionesa la Ley Federal de Protecciéon al Consumidor (PIL) esuna herramienta
administrativa con la cual se determina el incumplimiento por parte de proveedores a la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor y el marco normativo de la materia. Se puede iniciar de oficio cuando la
autoridad detecta posibles actos en contra de la ley, mediante denuncia por parte de un ciudadano; o
al no haberse resuelto un procedimiento conciliatorio entre consumidor y proveedor.

Durante el afio 2021, la Direccion General de Procedimientos de la Subprocuraduria de Servicios, inicio
32 PIl's en materia de servicios.

TABLA 4. PIL'S POR SERVICIOS.
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En materia de publicidad, en el ano 2021, se iniciaron 32 Procedimientos por Infraccion a la Ley (PIL’S) y se

concluyd un total de 17 Procedimientos por Infraccidn a la Ley.

TABLA 5. PIL'S POR PUBLICIDAD.

SERVICIOS 2020 2021
Pil's iniciados 21 16
Pil's concluidos 24 17
Monto de las sanciones impuestas $38,234,306.96 $13,579,842.59

Fuente: :Base de datos que obran en la Direccion de Arbitraje y Resoluciones 2021.

Con la emision de resoluciones administrativas se impusieron sanciones econémicas, por un monto total
de $61°375,734.02.

2.8. Publicidad

Através de diversas herramientas la PROFECO se da a la tarea de monitorear constantemente la informacion
y la publicidad difundida dentro de los medios de comunicaciéon masiva, ademas se recibe y se analiza las
denuncias hechas por publicidad enganosa y en su caso de ameritarlo exhortar a los proveedores con el fin
de gue estos corrijan y/o eliminen lo observado, apercibido que de no hacerlo se inician los PIL a que haya
lugar, emitiendo las sanciones correspondientes.

Asimismo, se monitorearon 5,568 tiendas virtuales, de las cuales se actualizaron 3,200, se agregaron 2,129
y se eliminaron 239; brindando con ello informacién y asesoria a consumidores en materia de comercio

electrénico.

En 2021 se emitieron 19 diagnosticos publicitarios (Copy Advice).

TABLA 6. ESTADISTICAS DE MONITOREO PUBLICITARIO.

SERVICIOS 2020 2021
Pil's iniciados 22 32
Pil's concluidos 26 33
Monto de las sanciones impuestas $34,936,504.28 $47,795,891.43

Fuente: : Base de datos que obran en la Direccién de Arbitraje y Resoluciones 2021.

Conminaciones por teléfono, oficio y telefénicas 685 433
Monitoreos de publicidad 83 4,959
Diagnésticos Publicitarios (Copy Advice) 19 19
Monitoreo de tiendas virtuales 2,467 5,568

Fuente: Base de datos que obran en la Direccién de Arbitraje y Resoluciones 2021.
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2.9. Arbitraje

El arbitraje es un mecanismo alternativo de solucién de controversias mediante el cual ambas partes
(proveedory consumidor) voluntariamente se someten cuando estos no han llegado a ningun acuerdo.
La PROFECO actuUa como arbitro entre ellos, siempre velando por una equidad dentro la relacién de
consumo. En el 2021 se recuperaron por concepto de Arbitraje $600,421.00, derivado a 25 Arbitrajes
concluidos.

2.10. Logros de la Subprocuraduria de Servicios 2021

La Subprocuraduria de Servicios implementd diversas acciones encaminadas a innovar en materia de
proteccién a los derechos de la poblacién consumidora, para mejorar los servicios brindados. Bajo esa
tesitura, son presentadas siete acciones y los resultados obtenidos durante el 2021 que mejoraron la
gestion publica de esta Subprocuraduria, a saber: HotSale 2021, El Buen Fin 2021, Conciliaexprés en el
Buen Fin, Programa de Conciliaciéon Inmediata: Conciliaexprés, Contratos Tipo, Médulos de Atencidn
en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México (AICM) y Capacitacion Continua.

2.10.1. HotSale 2021

El HotSale es una campana de ventas online que dura 9 dias, durante ese periodo y hasta un mes
posterior, se ponen a disposicion de la poblacién consumidora los servicios que se brindan en el
Teléfono del Consumidor.

En la edicion HotSale 2021, se pusieron a disposicién de la poblaciéon consumidora del 23 de mayo al
02 de julio, los servicios de asesoria y conciliacion inmediata, a través de los cuales se atendieron 127

[lamadas en el Teléfono del Consumidor.

En Conciliaexprés se atendieron 124 conciliaciones, recuperando en favor de la poblacién consumidora
$238,992.65 pesos.

Por otra parte, en Concilianet y las Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECO), al mes de diciembre
de 2021, se recibieron 29 quejas formales.

Durante el HotSale 2021, los 3 proveedores con mas quejas fueron:

o Walmart, 8 quejas.
o Suburbia, 4 quejas.
o Liverpool, 3 quejas.
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2.10.2. El Buen Fin 2021

Durante la edicion 2021 de la temporada de alto consumo, “El Buen fin”, la PROFECO instrumenté el programa
Conciliaexprés. El Teléfono del Consumidor labord del 10 al 16 de noviembre de 2021 en un horario de 9:00
a 21:00 horas, con la participaciéon de 147 personas por dia para la atencién a la poblacién consumidora,
proporcionando los siguientes servicios:

e Informaciény orientacion.
e Asesoria juridica.

e Captacion de denuncias.
e Conciliaciéon exprés.

2.10.3. Conciliaexprés en “El Buen Fin” 2021

La Conciliaciéon exprés es una herramienta fundamental para lograr la solucién de controversias que deriven
de las compras realizadas en el marco del programa “El Buen Fin”; para esto se llevo a cabo el acuerdo entre
proveedores participantesy consumidores, para que se diera solucién a las reclamaciones sin necesidad del
inicio del procedimiento conciliatorio.

TABLA 7. ASESORIAS EN “EL BUEN FIN 2021".

MODALIDAD 2020 2021
Teléfono del Consumidor 921 482
Correo electrénico 107 40
Chat 58 37
Whatsapp 125 19

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

TABLA 8. PRINCIPALES MOTIVOS DE ASESORIA EN “EL BUEN FIN 2021".

PRINCIPALES MOTIVOS DE ASESORIA ASESORIAS PRINCIPALES M(?TIVOS DE ASESORIAS
2020 ASESORIA 2021
Conocer precios de productos o servicios 276 Incumplimiento en los plazos de entrega 135
Informacién incorrecta o incompleta sobre el producto 254 Comparativo de precios 100
Incumplimiento de ofertas o promociones 165 Incumplimiento de oferta 60
Negativa a la entrega 156 Cobro indebido 57
Cobro indebido 52 Incumplimiento de promocion 49

Fuente: Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP).
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TABLA 9. PROVEEDORES PARTICIPANTES EN “EL BUEN FIN 2021”

PROVEEDORES 2020 2021

Proveedores registrados en Conciliaexprés 228 284

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

En Conciliaexprés durante Buen Fin 2021 se atendieron 577 conciliaciones exprés.

TABLA 10. PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION EN “EL BUEN FIN 2021”

Cancelacion de compra 222 Cancelacion de compra 137
Incumplimiento de ofertas o promociones 116 Incumplimiento de ofertas o promociones 142
Incumplimiento en los plazos de entrega 142 No respeta precio anunciado 54

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

Asimismo, con relacién al “Buen Fin 2021”7, se recibieron 163 quejas a través de Concilianet y las Oficinas de
Defensa del Consumidor de PROFECO, de las cuales se precisa a los 3 proveedores con mas quejas:

e 53 quejas relacionadas con Walmart.
e 16 quejas relacionadas con Suburbia.
e 12 quejas relacionadas con MercadolLibre.

2.10.4. Programa de conciliacion inmediata: Conciliaexprés

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

A continuacion, se muestra el cuadro de nUmero de reclamacionesy de los montos que fueron recuperados
gracias a esta herramienta, la cual se consolida como un mecanismo eficiente y eficaz en beneficio del
consumidor.

TABLA 11.RECLAMACIONES Y MONTOS RECUPERADOS EN CONCILIAEXPRES 2021.

CONCEPTO 2020 2021
Nudmero de reclamaciones 10,082 10,340
Monto recuperado $37,042,987.51 $40,423,057.43

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

Es importante mencionar que esta modalidad cuenta con la participacion de proveedores
gue tienen presencia a nivel nacional, tales como: Liverpool, Palacio de Hierro, Sears,
Sanborns, Coppel, Soriana, Whirlpool, Elektra, Samsung, asi como con 11 aerolineas, entre
las que destacan Volaris, Viva Aerobus, y Aeromeéxico, asi como la Comision Federal de
Electricidad (CFE).

2.10.5. Contratos Tipo

La PROFECO, a través de la Direccion General de Contratos de Adhesion, Registros y
Autofinanciamiento elaboré formatos de contratos de adhesion tipo, con la finalidad de
brindar las herramientas a los proveedores que por decision propia quieran inscribir un
modelo de contrato de adhesion que sera utilizado en las relaciones que celebren con los
consumidores, de manera electronica, ya sea en lacompraventa de bienes o en la adquisicion
de servicios.

Los modelos de contratos de adhesion elaborados convergen con la necesidad de los
proveedores que voluntariamente deseen adherirse al “Cédigo de Etica en materia de
Comercio Electronico” y al “Distintivo Digital PROFECO” ya que para obtener éste ultimo,
resulta obligatorio contar con un contrato de adhesion en materia de comercio electréonico
inscrito ante la PROFECO.

Resultadodeloanterior,de eneroadiciembre de 2021 se recibieron 58 solicitudes de contratos
en materia de comercio electrénico, de los cudles 45 fueron contratos tipo, mismos que
fueron registros aprobados, cumpliendo asi con uno de los requisitos para poder adherirse
al “Codigo de Etica en materia de Comercio Electronico” y al “Distintivo Digital PROFECO”.

2.10.6. Médulos de Atencién en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México (AICM)
Los mdédulos permanentes del AICM brindan apoyo a las y los consumidores de servicios

aéreos. De enero a diciembre de 2021, fueron atendidos 8,111 pasajeros, realizandose 2,532
conciliaciones exprés, logrando recuperar un monto de $8,909,383.56.

TABLA 12. COMPARATIVO NUMERO DE PASAJEROS ATENDIDOS Y MONTO RECUPERADO

EN MODULOS DEL AICM.
CONCEPTO 2020 2021
Numero de pasajeros atendidos 6,160 8,1
Monto recuperado $6,964,710.54 $8,909,383.56.

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

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

TABLA 13. CURSOS DE CAPACITACION A PERSONAL DE LA SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS 2021.

Protocolo de atencién y captura en el Sistema

Marzo . . -, ycap Personal del Teléfono del Consumidor
integral de informacion y procesos (SIIP)

Abril Ley de Aviacién Civil Personal del Teléfono del Consumidor

Mayo Comercio electrénico Personal del Teléfono del Consumidor

Junio Bonificaciéon y garantias Personal del Teléfono del Consumidor

Agosto- Los Principios Constitucionales de Derechos

d . P L Personal de la DGQC

Septiembre Humanos en el Servicio Publico

Noviembre Matriz de Indicadores de Resultados para Enlaces de la Direccion General de
Programas Presupuestarios de la PROFECO Planeacién y Evaluacién

Diciembre Conciliacion y Técnicas de Negociacién Personal de la DGQC

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

De manera paralela, la Subprocuraduria de Servicios, en conjunto con otras areas de la
PROFECO, realizaron videoconferencias a nivel nacional con el fin de capacitar a los jefes
de servicio en las Oficinas de Defensa del Consumidor de la PROFECOQO, intercambiar ideas,
exponer casos concretos y experiencias sobre distintos temas.

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

Durante 2021, la Direccion General de Quejas y Conciliacion continud brindando servicios
a la poblacién consumidora priorizando la atencidn a distancia a través del Teléfono del
Consumidor, Concilianety Conciliaexprés, toda vez, que la situacion de pandemia prevalece.

En el caso del Teléfono del Consumidor, se fortalecieron sus servicios con personal de apoyo
de otras areas de la Direccion General de Quejasy Conciliaciéon, a fin de brindar los siguientes
servicios:

Informacion,

e Asesoria,

e Recepcién de denuncias,
e Conciliaciones exprés.

En este contexto, del 23 de marzo de 2020 al 31 de diciembre de 2021, el Teléfono del
Consumidor atendid 2,640,980 consultasy realizd 13,017 conciliaciones exprés.

En el mismo periodo, la Direcciéon de Concilianet ha radicado 17,198 expedientes de queja, y
la Direccién de Conciliacién y Programas Especiales inicid el tramite de 756 expedientes de
queja individuales y 23 quejas grupales.
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3. VERIFICACION

La Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza, en el ambito de sus atribuciones lleva a cabo
acciones de verificacion en atencidén a cualquier tipo de denuncia que sea procedente, asi como acciones
de vigilancia en diferentes segmentos de mercado para mantener la equidad en las relaciones de consumo
entre la poblacion consumidora y los proveedores. Complementariamente, atiende servicios a peticion de
parte como la verificacion para ajuste por calibracion de instrumentos de medicidn, analisis de etiquetado,
asesoria y/o capacitacion en informacion comercial.

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

La Subprocuraduria de Verificaciony Defensa de la Confianza coadyuva con la Direccion General de Oficinas
de Defensa del Consumidor (ODECO), en acciones de supervision, capacitacion y reforzamiento de la
verificacion y vigilancia, focalizando los esfuerzos en aquellas ODECO que asi lo requieran o lo soliciten.

3.1. Verificacién y vigilancia

La Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza, por medio de la Direccion General de
Verificacién y Defensa de la Confianza y con participaciéon de las ODECO, en el ambito de sus atribucionesy
en seguimiento a los ejes rectores de la Cuarta Transformacidn, busca fomentar la confianza ciudadana en
la cadena de produccion-consumo, llevando a cabo acciones de verificacion dando prioridad a la atencion a
denuncias ciudadanas presentadas por cualquier consumidor, grupo, asociacién, etc., ya sea por escrito, de
manera verbal, via telefénica, electréonica, redes sociales o a través de cualquier otro medio de contacto que
se disponga.

Complementariamente, es la encargada de dar atencidn a los servicios a peticion de parte como la verificacion
para ajuste por calibracion de instrumentos de medicion y el analisis a la informacion presentada en la
etigueta, manuales, garantias e instructivos de los productos comercializados en territorio nacional, asicomo
asesoria y/o capacitaciones en informacion comercial.

Programas y Meta 2021

Para el periodo enero — diciembre correspondiente al gjercicio 2021, se realizaron un total de 19,853 visitas
de verificacién a establecimientos comerciales de bienes productos y/o servicios, en el marco del Programa
presupuestario (Pp) G-003 denominado “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento
de la certeza juridica entre proveedores y consumidores”, lo que se traduce en un 11.35% superior a la meta
programada (17,829 visitas de verificacion programadas para el ejercicio 2021).

Cabe destacar, que la meta esta directamente relacionada al promedio de denuncias recibidas en gjercicios
anteriores; por lo que si se presenta un aumento en las mismas puede ser modificado cada trimestre y
atendida en su totalidad, con la finalidad de atender toda denuncia ciudadana sin que represente algun tipo
de problema de programacion, evaluacion y/o presupuesto.
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Denuncias Ciudadanas y Programas de Verificacion

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

Durante el gjercicio 2021, la PROFECO recibié un total de 20,269 denuncias procedentes, hasta el 31 de
diciembre de 2021, se habian atendido 19,467 de ellas, lo cual representa un porcentaje de atencidén durante
el periodo enero-diciembre 2021 del 96.04%.

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

e Programas Permanentes: aquellos en donde la sociedad puede ser afectada en el transcurso de todo el
afo, de manera particular a los sectores mas vulnerables, como lo son:
o Productos basicos.
o Seguridad de productos.
o Alimentosy bebidas.
o0 Prestadores de servicios.

e Programas por Sectores: aquellos enfocados a un giro o sector comercial especifico, como lo son:
o Casas de empeno.
o Vacacional y turistico.

e Programas de Temporada: aquellos que toman relevancia en cierto periodo, como lo son:
o Dia de reyes 2021,

o Diadelamory la amistad 2027,

o Cuaresma 2021,

o Diadel ninoyde lanina 2021,

o Diade la Madre 2021,

o Diadel Padre 2027,

o Regreso a clases en la Nueva Normalidad 2021,
o Fiestas Patrias 2021,

o Dia de muertos 2021,

o Fiestas Decembrinas 2021y

o0 12 de Diciembre.

Los programas de verificaciéon antes descritos se llevan a cabo en temporadas consideradas
de alto consumo sin menos cabo a la atencion de denuncias ciudadanas procedentes,
generando como resultado una visita de verificacion, misma que se clasifica en el marco
delcumplimiento de los tres Indicadores de Gestidn existentes (comportamiento comercial,
normas oficiales mexicanas y metrologia), los cuales estdan comprendidos dentro del Pp
G003,y que en conjunto conforman el Indicador Estratégico de verificacion.

Logros y cifras durante 2021
Resultados principales Programas de Verificacion PROFECO 2021

Derivado de la continuacion de la pandemia por el virus SARS CoV-2 que inicié el ano 2020,
existen algunos resultados que son totalmente atipicos, donde varios programas no se
llevaron a cabo u obtuvieron cifras poco relevantes, ya que el objetivo primordial era auxiliar
a la poblacion y desalentar las aglomeraciones de personas. Obteniendo los siguientes
resultados:

TABLA 14.PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DE REYES 2021.

Visitas verificacion realizadas 35
Visitas susceptibles a PIL 2
Productos verificados 2,731
Productos inmovilizados 0
Instrumentos de medicién verificados 6
Instrumentos de medicién Inmovilizados 0
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 1

Fuente: Administrador de Procesos de Verificacion (APV).

TABLA 15.PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DEL AMORY LA AMISTAD.

Visitas verificacion realizadas 26
Visitas susceptibles a PIL 4
Productos verificados 1177
Productos inmovilizados 0

Instrumentos de medicion verificados

Instrumentos de mediciéon Inmovilizados

N | O | O

Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia

Fuente: Administrador de Procesos de Verificacién (APV).
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TABLA 16. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DE PRODUCTOS BASICOS
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CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 8,200
Visitas susceptibles a PIL 1,778
Basculas verificadas 3,156
Basculas inmovilizadas 120
Establecimientos con sellos de suspensidn y/o advertencia 536

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

TABLA 17. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA VACACIONAL Y TURISTICO
(SEMANA SANTA)

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 137
Visitas susceptibles a PIL 27
Productos verificados 798
Productos inmovilizados 24
Instrumentos de medicién verificados 46
Instrumentos de medicion Inmovilizados 1
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 17

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

TABLA 18. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA SEGURIDAD DE PRODUCTOS.

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 87
Visitas susceptibles a PIL 48
Productos verificados 3,777
Productos inmovilizados 510

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

TABLA 19. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DIiA DEL NINO Y DE LA NINA.

TABLA 20. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA CUARESMA Y SEMANA SANTA.

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 949
Visitas susceptibles a PIL 147
Productos verificados 21,854
Productos inmovilizados 103
Instrumentos de medicién verificados 155
Instrumentos de medicién Inmovilizados 10
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 43

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

TABLA 21. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DE LA MADRE.

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 71
Visitas susceptibles a PIL 8
Productos verificados 11,083
Productos inmovilizados 220

Instrumentos de medicion verificados

Instrumentos de medicion Inmovilizados

Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia

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

TABLA 22. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DEL PADRE.

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 137
Visitas susceptibles a PIL 35
Productos verificados 2,231
Productos inmovilizados 40

Instrumentos de medicion verificados

Instrumentos de medicion Inmovilizados

Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 93
Visitas susceptibles a PIL 12
Productos verificados 722
Productos inmovilizados 5
Instrumentos de medicién verificados 9
Instrumentos de medicion Inmovilizados 0
Establecimientos con sellos de suspension y/o advertencia 1

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

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




38

INFORME ANUAL
2021

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR
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CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 10,318
Visitas susceptibles a PIL 2,189
Productos verificados 11,581
Productos inmovilizados 1,623
Instrumentos de medicion verificados 1,776
Instrumentos de medicién Inmovilizados 183
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 670
Vigilancias Realizadas 6,390

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

TABLA 24. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA VACACIONAL Y TURISTICO

(VAC. VERANO).

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 370
Visitas susceptibles a PIL 95
Productos verificados 523,743
Productos inmovilizados 61
Instrumentos de medicién verificados 35
Instrumentos de medicion Inmovilizados 6
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 13

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

TABLA 25. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA REGRESO A CLASES.

TABLA 26. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA FIESTAS PATRIAS.

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 97
Visitas susceptibles a PIL 20
Productos verificados 338
Productos inmovilizados 98
Instrumentos de medicién verificados 16
Instrumentos de medicion Inmovilizados
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 4

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

TABLA 27. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA DiA DE MUERTOS.

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 66
Visitas susceptibles a PIL 31
Productos verificados 375
Productos inmovilizados 0
Instrumentos de medicién verificados 1
Instrumentos de medicion Inmovilizados 2
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 2

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

TABLA 28. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA FIESTAS GUADALUPANAS.

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 34
Visitas susceptibles a PIL 4
Productos verificados 21
Productos inmovilizados 10
Instrumentos de medicién verificados 13
Instrumentos de medicion Inmovilizados 0

Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 112
Visitas susceptibles a PIL 18
Productos verificados 3,212
Productos inmovilizados 143
Instrumentos de medicién verificados 27
Instrumentos de medicién Inmovilizados
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 2

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

Fuente: : Administrador de Procesos de Verificacion (APV).
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TABLA 29. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA FIESTAS DECEMBRINAS Y FIN DE ANO.

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 227
Visitas susceptibles a PIL 65
Productos verificados 1,150
Productos inmovilizados 795
Instrumentos de medicién verificados 41
Instrumentos de medicion Inmovilizados 8
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 28

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

TABLA 30. PROGRAMA DE VERIFICACION Y VIGILANCIA VACACIONAL Y TURISTICO
(VAC. INVIERNO).

CONCEPTO NO.
Visitas verificacion realizadas 83
Visitas susceptibles a PIL 17
Productos verificados 7,981
Productos inmovilizados 7,941
Instrumentos de medicién verificados 29
Instrumentos de medicion Inmovilizados 2
Establecimientos con sellos de suspensién y/o advertencia 9

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

En resumen, durante el ejercicio 2021, la PROFECO realizd a nivel nacional 19,853 visitas de
verificacion a establecimientos comerciales de bienes, productos y/o servicios, derivado
de la atencién de las denuncias procedentes presentadas ante esta Procuraduria, lo que
significa un cumplimiento del 111.35% con respecto a la meta del gjercicio 2021,17,829 visitas
de verificaciéon programadas.

De igual forma, para el periodo enero a diciembre 2021, se verificaron un total de 843,406
productos, de los cuales se inmovilizaron 35,620 por incumplimiento a las Normas Oficiales
Mexicanas susceptibles de ser verificadas por la PROFECO.

En materia de instrumentos de mediciéon, durante el ejercicio 2021, la PROFECO verificé
un total de 8,178 instrumentos de medicién, inmovilizando un total de 260 instrumentos
de medicion por haber registrado diferencias de peso, tiempo, 0 ambos, en perjuicio de
las y los consumidores, ademas por no contar con la calibracién semestral obligatoria
correspondiente principalmente.
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En concordancia con la politica desarrollada por el actual Gobierno de México,y en busca de
forentar el bienestar social, durante el ejercicio 2021 la PROFECO enfocd sus acciones de
verificacion en atencién a denuncias ciudadanas en los rubros de productos de |la canasta
basica y en lo relacionado a la Pandemia del SARS-CoV-2, dando mayor relevancia a los
sectores mas vulnerables de la sociedad mexicana, obteniendo durante el ejercicio 2021 los
siguientes resultados:

Enloconcerniente a productos de la canasta basica, durante el periodo de enero-diciembre 2021,
la PROFECO realizd a nivel nacional 8,200 visitas de verificacion, de las cuales en 1,778 casos se
inicio procedimiento administrativo por probables infraccionesala Ley (PIL “s), colocando sellos
de suspension y/o advertencia en 536 establecimientos comerciales, ademas de la verificacion
de practicas comerciales en establecimientos con giros de productos basicos, se realizé |a
verificacion de 3,156 instrumentos de medicion, principalmente de basculas, inmovilizando 120
de estos instrumentos por presentar diferencias en perjuicio del consumidor y/o por no contar
con la calibracion correspondiente (Tabla 16).

En cuanto a temas relacionados con la pandemia por el Virus SARS-CoV-2, que
desafortunadamente afecto a nuestro pais desde el dia 28 de febrero de 2020 con la
implementacion de la fase 1 de la contingencia sanitaria por SARS-CoV-2, en México, la
PROFECO instrumento el Programa Especial de Verificacion y Vigilancia sobre el SARS-
COV-2,conlafinalidad de evitar cualquier tipo de abuso hacia el consumidor e incrementos
injustificados de precios en alimentos de |la canasta basica, productos de higiene personal
y del hogar, asi como aquellos servicios requeridos en la contingencia (hospitales, clinicas,
funerarias, casas de empeno, etc.), dando prioridad y atendiendo de manera inmediata las
denuncias ciudadanas recibidas en dichos sectores, lo que se tradujo en una intensificacion
de las acciones de verificacion y vigilancia por parte de PROFECO, y en especial de la
Subprocuraduria de Verificacién y Defensa de la Confianza.

En el marco del Programa Especial de Verificaciony Vigilancia sobre el SARS-CoV-2, durante
el ejercicio 2021, se realizaron 10,318 visitas de verificacion a nivel nacional,en 2,189 de las cuales
se inicioé Procedimiento administrativo por Infracciones a la Ley (PIL); ademas, commo medida
precautoria se colocaron sellos de suspension y/o advertencia en 670 establecimientos;
y se verificaron 1,776 instrumentos de mediciéon tratandose principalmente de basculas
en establecimientos con venta de productos de la canasta basica, inmovilizando 183 de
ellos por presentar diferencias de peso en perjuicio del consumidor, y/o no contar con su
calibracion correspondiente (Tabla 23).

Dentro de las acciones antes descritas, la PROFECO se enfocd también en verificar
productos de higiene personal principalmente cubre bocas, gel antibacterial ,caretas, etc,,
verificando un total de 11,581 de estos productos, ademas de inmovilizar 1,623 de ellos por
incumplimientos a la normatividad aplicable, evitando asi poner en riesgo a la salud de la
poblacién mexicana (Tabla 23).
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Adicionalmente la PROFECO a través de la Subprocuraduria de Verificacion, desde el 01 de
enero de 2021 al 31de diciembre de 2021, realizd un total de 6,390 visitas de vigilancia en giros
comerciales frecuentados o de primera necesidad debido al SARS-CoV-2, principalmente en
hospitales, funerarias, establecimientos comerciales con venta de productos como cubre
bocas, gel antibacterial y caretas (Tabla 23).

En cuanto atemas de seguridad, destaca la atencion a las denuncias ciudadanas a sectores
o0 segmentos de mercado que por su naturaleza puedan representar un riesgo o una
afectacion a la seguridad, salud, economia y/o vida de los consumidores, destacando que
de enero a diciembre de 2021 la PROFECO realizd 87 visitas de verificacion por denuncias
de este tipo, de las cuales en 48 casos inicié algun tipo de procedimiento administrativo
por infracciones a la Ley, ademas de verificar 3,777 productos, y se inmovilizaron un total de
510 de ellos por incumplir la normatividad aplicable, evitando asi su comercializacion en el
mercado nacional (Tabla 18).

Prestacion de servicios a peticion de parte
Calibraciéon

La PROFECO ofrece a los proveedores el servicio de verificacion para ajuste por calibraciéon de
instrumentos de medicién, siendo el caso que durante el ejercicio 2021, se calibraron a nivel
nacional un total de 196,155 instrumentos de medicién, asegurando asi que las cantidades
ofrecidas y despachadas a los consumidores sean las mismas, ayudando y fortaleciendo la
economia familiar.

La PROFECO también ofrece el servicio de calibraciéon de basculas de alto alcance de
medicion, es decir, aquellos instrumentos con capacidad para pesar mas de 5 toneladas
y hasta 100 toneladas, las cuales se utilizan principalmente en los segmentos primarios
agroalimentarios de mercado (granos y semillas, basculas publicas, procesadoras de
alimentos, etc.). Calibrandose durante el periodo enero-diciembre 2021, un total de 428
basculas de este tipo.

Analisis de Etiquetado

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

En materia de informacion comercial y practicas pro consumidor dirigidas a la proveeduria,
la PROFECO atendid seis solicitudes de capacitacion relacionadas con las siguientes Normas
Oficiales:

o NOM-028-SCFI-2007 Practicas comerciales-Elementos de informacion en las
promociones coleccionables y/o promociones por medio de sorteos y concursos.

o NOM-051-SCFI/SSAI-2010 Especificaciones generales de etiquetado para alimentos
vy bebidas no alcohdlicas preenvasados-Informaciéon comercial y sanitaria.

o NOM-179-SCFI-2016 Servicios de mutuo con interés y garantia prendaria.

o NOM-010-SCFI-1994 Instrumentos de medicion-Instrumentos para pesar de
funcionamiento no automatico - Requisitos técnicos y metrolégicos.

o NOM-024-SCFI-2013 Informacién comercial para empaques, instructivos y garantias
de los productos electronicos, eléctricos y electrodomeésticos.

o NOM-189-SSAI/SCFI-2018 Productos y servicios. Etiquetado y envasado para

productos de aseo de uso domeéstico.

Durante el gjercicio 2021, se atendieron 134 solicitudes de analisis de informacion comercial,
de las cuales se emitieron 161 oficios con cumplimiento a la normatividad y 227 con
observaciones para su regularizacion, con lo que se asegura que los productos en el mercado
nacional cumplan con la normatividad aplicable.

Procedimientos y Sanciones

En materia de procedimientosy sanciones a establecimientos comerciales, y derivados de las
acciones de verificacion, en el gjercicio 2021 la PROFECO inici6 4,598 procedimientos (PIL's)
en contra de proveedores por infracciones a laley y normatividad aplicable, colocando sellos
de suspension de la comercializacion de bienes, productos o servicios, asi como advertencia
en 1,046 establecimientos comerciales verificados.

Lo anterior, generd que durante el periodo enero a diciembre 2021, se emitieran 3,748
resoluciones administrativas, mediante las cuales se impusieron sanciones econémicas por
un monto total de mas de 116.68 millones de pesos.

Indicadores 2021

Las actividades de verificacion, ademas de estar directamente relacionadas con la atencion
de denuncias, también estan ligadas al Programa presupuestario G-003 “Vigilancia del
cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento de la certeza juridica entre proveedores
y consumidores”, obteniendo en el ejercicio 2021 el siguiente comportamiento de los
indicadores de gestion y estratégico, relacionados el porcentaje de visitas de verificacion a
establecimientos comerciales de bienesy servicios:
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TABLA 31. INDICADORES DE GESTION Y ESTRATEGICO EJERCICIO 2021.

< INDICADOR ESTRATEGICO
INDICADORES DE GESTION EJERCICIO 2021 EJERCICIO 2021
Direccion General de Verificacion Oficinas de Defensadel
yDefensadelaConfianza Consumidor Total
(DGVDCQ) (ODECO) Total Total TOTAL
DGVDC ODECO
(¥ NOM’s Metrologia (o NOM's | Metrologia (¥ NOM's Metrologia
Programado 1,610 1,206 197 10,882 2,767 1,167 12,492 3973 1,364 3,013 14,816 17,829
Realizado 1,627 1,251 217 12,367 3145 1,246 13,994 4,39 1,463 3,095 16,758 19,853
% cumplimiento 101.06% 103.73% 110.15% 113.65% | 113.66% 106.77% 112.02% 110.65% 107.26% 102.72% 113.11% 111.35%

Fuente:: Aplicacion Para Informes Mensuales de la SVDC (APIM).
Visitas de Vigilancia 2021

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

Por tal motivo, la PROFECO, a través de la Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la Confianza,
implementd un indicador estratégico y un indicador de gestion dentro del Pp G-003 “Vigilancia del
cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento de la certeza juridica entre proveedores y consumidores”,
obteniendo en el gjercicio 2021, los siguientes resultados:

TABLA 32. VISITAS DE VIGILANCIA 2021.

CONCEPTO PROGRAMADO REALIZADO % CUMPLIMIENTO
Visitas de Vigilancia Emitidas - Indicador de Gestion 13,778 12,612 91.54%
Visitas de Vigilancia Realizadas - Indicador Estratégico 13,778 12,391 89.93%

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

Denuncias

Enlo correspondiente al ejercicio 2021, por medio del Médulo de Atencién a Denuncias Ciudadanas, asicomo
el mayor acercamiento de la PROFECO al publico consumidor, tanto de manera fisica como por medio de
redes sociales, se ha incrementado de manera significativa la recepcion y atencion de las mismas, tal y como
se muestra a continuacion:
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TABLA 33. ATENCION DE DENUNCIAS CIUDADANAS 2021.

Denuncias Recibidas 20,269
Denuncias Atendidas 19,467
% de atencion 96.04%

Fuente: Administrador de Procesos de Verificacién (APV).

Calibracion

El indicador de calibracion de instrumentos de medicion establece una meta compromiso
del 96%, misma que durante el ejercicio 2021 fue cumplida, tal y como se muestra a
continuacion:

TABLA 34. CALIBRACIONES PROFECO 2021.

MES INSTRUMENTOS INSTRUMENTOS % CUMPLIMIENTO
SOLICITADOS CALIBRADOS
Enero 2,516 2,509 99.72%
Febrero 14,711 14,653 99.61%
Marzo 20,085 19,995 99.55%
Abril 24,544 24,464 99.67%
Mayo 19,161 19,060 99.47%
Junio 23,352 23,246 99.55%
Julio 18,556 18,458 99.47%
Agosto 16,926 16,751 98.97%
Septiembre 15,003 14,889 99.24%
Octubre 17,946 17,846 99.44%
Noviembre 11,222 11,153 99.39%
Diciembre 13,344 13,131 98.40%
Total 197,366 196,155 99.39%

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

3.2. Verificacion de Combustibles Liquidos y Gas Licuado de Petréleo

Con base en la politica publica actual y a través de la vigilancia del comportamiento comercial
de los proveedores de bienesy servicios, la Procuraduria Federal del Consumidor, coadyuva
a que sean respetados los derechos de los consumidores y a que se logre equidad en las
relaciones de consumo. Esto, centrando sus actividades en sectores de mercado, que resultan
fundamentales para el desarrollo interno de la economia mexicana; como es el caso de la
venta de gasolina, diésel y del gas licuado de petroéleo.
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En materia de combustibles, las acciones de verificacion estan comprendidas por operativos
permanentes en toda la Republica Mexicana, mismos que son implementados a lo largo del
ano en gasolineras, plantas de distribucion de gas L.P; en vehiculos que comercializan el gas
licuado de petrdleo y en estaciones de servicio con fin especifico (Centros de carburacion).
El objetivo de este tipo de verificacidn, es el de observar que los proveedores respeten los
derechos del consumidor establecidos en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor;
asi como combatir la comercializacion ilegal de hidrocarburos, y al tratarse de productos
cuyo despacho se realiza a través de instrumentos de medicidn, también se observa el
cumplimiento de la Ley de Infraestructura de la Calidad, (Antes Ley Federal sobre Metrologia
y Normalizaciéon) y de las Normas Oficiales Mexicanas, de acuerdo con las atribuciones
institucionales.

Cabe senalar, que la Procuraduria Federal del Consumidor, cuenta con los mecanismos para
la recepcion de denuncias ciudadanas, cuando la percepcidn de estos es negativa, respecto
al consumo de gasolinas, diésel y gas L.P; o bien por comportamientos presuntamente
irregulares de los proveedores.

Durante este ano los mecanismos de recepcion de denuncias, a través de la aplicacion
WhatsApp, vy la App Litro x Litro ha permitido a los usuarios denunciar de manera mas
rapiday accesible, de acuerdo a un catalogo de irregularidades, o expresando directamente
la inconformidad encontrada; del total de denuncias recibidas en 2021, 8,882 se recibieron
através de la App.

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

En el periodo de enero a diciembre de 2021, la verificacion a proveedores de gasolina, diésel
y gas L.P; ascendid al 67.40%, respecto a los padrones de plantas de gas L.P. y gasolineras
(proporcionados por la Comision Reguladora de Energia). Con esto, se genero presencia de
verificacion en el 99.51% de los municipios de la Republica Mexicana que tienen mas de 100
mil habitantes. Asi mismo, dentro del periodo en cuestién, se han implementado 9 visitas
de verificacion en conjunto con diferentes dependencias como la Comision Reguladora de
Energia (CRE), la Agencia de Seguridad Energia y Ambiente (ASEA), la Guardia Nacional y la
Policia Federal.

3.2.1. Gasolina y Diésel

Para la verificacion a estaciones de servicio, se pueden sefialar 05 aspectos generales, bajo los
cuales se realiza la revision del cumplimiento de la normatividad de este tipo de proveedores:

1. Aspectos comerciales: Para observar, entre otros, que se respeten los precios
exhibidosy reportados a la Comisiéon Reguladora de Energia.

2. Aspectos documentales: Es el caso de la aprobacion de modelo o prototipo de los
instrumentos de medicién, bajo la cual se certifica que el diseflo de los Mmismos,
cumplen con las Normas Oficiales Mexicanas correspondientes, y las documentales
respectivas para constatar que los instrumentos de medicién han sido calibrados.

3. Cualidades metrolégicas: Comprenden la verificaciéon de las cantidades de
combustible que se otorganalconsumidor,asicomo laestabilidad delosinstrumentos
de medicidn, para constatar que en mediciones recurrentes de la misma magnitud,
no arrojen lecturas distintas mas alla de las tolerancias establecidas en la Norma
Oficial Mexicana correspondiente NOM-005-SCFI-2017.

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

5. Aspectos de seguridad: Para constatar que no se ponga en riesgo la vida o la salud
de los consumidores.
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En el periodo de enero a diciembre de 2021, se realizaron 9,301 verificaciones en estaciones de servicio a nivel
nacional, verificando un total de 142,377 mangueras de despacho de gasolina (instrumentos de medicién) e
inmovilizando 5,932 de estas, al incumplir con la normatividad correspondiente, incluyendo las caracteristicas
que establece la Norma Oficial Mexicana para sistemas de despacho de combustible liquido NOM-005-
SCFI-2017.

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

Ahora bien, para fines de un analisis general sobre lo que se ha detectado como irregularidades durante las
visitas de verificacion, se tomd en cuenta la anomalia de error maximo tolerado (“litros fuera de norma”) y
se agruparon diversas causas de inmovilizaciéon del tipo electrénico (“aspectos electronicos”), obteniéndose
que, en el periodo de enero a diciembre de 2021, el 6.06% de los casos, se debid a “litros fuera de norma” y el
63.13% por alteraciones o anomalias en las partes electrénicas de los sistemas de despacho de combustible,
anomalias que podrian eventualmente causar afectacion a la comunidad consumidora o estar vinculados
con la comercializacion ilegal de hidrocarburos.

TABLA 35. VERIFICACIONES EN ESTACIONES DE SERVICIO A NIVEL NACIONAL.

VERIFICACIONES TOTAL DE INSTRUMENTOS MANGUERAS MANGUERAS
VERIFICADOS (MANGUERAS | MANGUERAS

A ESTACIONES DE DE DESPACHO DE INMOVILIZADAS INMOVILIZADAS POR INMOVILIZADAS POR

SERVICIO COMBUSTIBLE) LITROS INCOMPLETOS | CAUSALES ELECTRONICAS

9,301 142,377 5,932 6.07% 63.13%

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).

Sobre el tema de denuncias, de enero a diciembre de 2021, se recibieron denuncias de proveedores de
gasolinas y diésel por diversas causas, siendo una de las mas relevantes, la percepcion del ciudadano de no
haber recibido la cantidad de combustible que solicitd y pagd. Al respecto, en dicho periodo, la Direcciéon
General de Verificacion y Defensa de la Confianza de Combustibles, programo visitas de verificacion en
el domicilio de diversas estaciones de servicio de expendio al publico (gasolineras), en atencidn a 18,572
denuncias ciudadanas. En la cuales, en caso de confirmacién de las irregularidades denunciadas, se
impusieron medidas precautorias para inmovilizar los instrumentos de medicién con anomalias y a su vez,
se inicié un procedimiento administrativo para la imposiciéon de sanciones.

De igual manera, se implementaron visitas de vigilancia a las estaciones de servicio, las cuales radican Unica
y exclusivamente en revisar el comportamiento comercial de las mismas, es decir que se exhiban los precios,
entreguen tickets o comprobantes, se respeten las promociones ofrecidas en su caso o no se condicione la
venta, en este sentido se emitieron 1,474 6rdenes de vigilancia, de las cuales se han atendido 1,213.
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3.2.2. Gas L.P.

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

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

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

Deeneroadiciembre de 2021, se realizaron 1,144 visitas de verificacion a plantas de distribucién
de gas L.Pyl64 verificaciones en via publica (116 a vehiculos repartidores y 48 a autotanques)
y 2,235 visitas de verificacidon a estaciones de servicio con fin especifico, por parte del personal
de la Direccién General de Verificacion y Defensa de la Confianza de Combustibles. En dichas
visitas, se efectuo la revision por muestreo de 3,102 recipientes transportables de gas L.P,,
resultando lainmovilizacién de lotes completos, ascendiendo la cantidad a 1,087 recipientes.

TABLA 36. VERIFICACIONES REALIZADAS A PROVEEDORES DE GAS LP.

VERIFICACIONES
VERIFICACIONES VERIFICACIONES REALIZADAS A CILINDROS CILINDROS
REALIZADAS A REALIZADAS A PLANTAS DE VEHICULOS REPARTIDORES DE T T -
PROVEEDORES DE GAS LP DISTRIBUCION DE GAS LP CILINDROS
3,543 1,144 116 3,102 1,087

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).
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3.2.3. Supervision al personal de verificacién

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

De enero a diciembre de 2021, se realizaron 110 supervisiones en campo a las brigadas de verificacion
de la Direccion de Verificacion de Combustibles, las cuales derivaron en la realizacion de 35 cursos de
capacitacion cuyo tema principal fue la capacitacion y reforzamiento sobre verificaciones en materia
de Gas L.P, y estaciones de servicio, asi como el procedimiento para realizar supervisiones en materia
de combustibles.

TABLA 37. SUPERVISION A BRIGADAS DE VERIFICACION.

110 35

Fuente: Administrador de Procesos de Verificacion (APV).

3.2.4 Procedimientos por Infracciones a la Ley

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

Con respecto a verificaciones a proveedores de gas L.P., de enero a diciembre de 2021, se iniciaron 144
procedimientos administrativos, imponiéndose 118 sanciones por un monto superior a los $39.21 millones
de pesos.

Para el caso de las verificaciones a estaciones de servicio, de enero a diciembre de 2021, se iniciaron
1,321 procedimientos administrativos, imponiéndose 1,230 sanciones por un monto mayor a los $497.21
millones de pesos.

TABLA 38. PROCEDIMIENTOS POR INFRACCION A LA LEY.

PROCEDIMIENTOS POR INFRACCIONES MONTO DE LAS SANCIONES (EN
ALALEYINICIADOS SANCIONES EMITIDAS o
Gas LP 144 118 $39.21
Gasolina 1,321 1,230 $497.21
Total 1,465 1,348 $529.42

Fuente: Aplicacion Para Informes Mensuales (APIM).

3.3. Direccion General de Laboratorio Nacional de Protecciéon al Consumidor

La Direccién General de Laboratorio Nacional de Protecciéon al Consumidor (DGLNPC)
desarrolla actividades que contribuyen a la proteccion de la poblacion consumidora
realizando estudios de caracter técnico-cientifico.

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

3.3.1. Los estudios

Difundidos a través de la Revista del Consumidor, redes sociales y la pagina electrénica
oficial de la Procuraduria (http://ww.gob.mx/profeco), los estudios de calidad permiten a
la DGLNPC informar a la poblacion consumidora sobre la calidad, seguridad, composiciéon y
cumplimiento con las normas oficiales mexicanasy estandares aplicables, de una diversidad
de bienes y/o productos que se ofrecen en el mercado; en 2021, se realizaron 24 estudios de
calidad, siendo los siguientes:

Cafeina

El estudio informativo consistio, en dar a conocer el contenido de cafeina en una diversidad
de productos. El mismo, consté de 74 productos, incluyendo café soluble y molido tostado, té,
bebidas elaboradas a base de téy polvos para elaborar bebidas con té, ademas de chocolate,
refrescos de cola, helados, semilla de girasol y otras bebidas que declaran contener o no
contener cafeina. El estudio concluyd lo siguiente:

o El contenido de cafeina varia dependiendo del producto de que se trate.

o Los productos que se declaran como descafeinados, cuentan con una menor
concentracion de cafeina, no obstante, aln contienen cierta cantidad. En este caso,
los tés que declaran no contener cafeina practicamente no la contienen.

o A pesar de que se popularizo, principalmente en internet, que la semilla de girasol
contiene cafeina, se concluyd que este dato no es veridico.

Nuggets de pollo

Uno de los alimentos congelados mas populares entre la poblacién consumidora, por lo cual
se evaluaron 11 marcas de nuggets de pollo para preparar en casa, ademas de 4 productos
preparados en establecimientos de comida rapida -McDonald'’s, Burger King, Wendy's y
Chazz-. El estudio concluyd que los alimentos empanizados y fritos resultan populares por su
sabor, facilidad y rapidez para su preparacion, pero ello implica un mayor consumo de grasa,
en contraposicion con el consumo de alimentos sin empanizar, asados, horneados o hervidos.
Adicionalmente, los resultados del analisis a productos congelados muestran lo siguiente:
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o Los porcentajes de grasa pueden alcanzar hasta el 18%.

. En comparacién con un trozo de pechuga, el contenido proteico se ve disminuido, ademas
de que los nuggets aportan mayor cantidad de grasa y carbohidratos, por lo cual no se
considera un sustituto idéneo.

o Aportan alto contenido de sodio.

. Dependiendo la marca, el contenido carnico varia, puesto que algunas adicionan piel de
polloy empanizadores, que aportan hasta un 22% de carbohidratos.

o Hay marcas que emplean granos, como la soya, para sustituir el contenido carnico.

. Se encontraron marcas gque no cumplen con aspectos de la veracidad de informacién en

el etiquetado.

Por lo que hace a los productos preparados en establecimientos de comida rapida, se acoté que los
resultados son variables inclusive entre distintas sucursales de la misma cadena de restaurantes.

Aguas saborizadas
El estudio comprendid 26 productos, de los cuales 10 declaraban no contener calorias. Al respecto,
se concluyd lo siguiente:

o Dependiendo el producto, el contenido de azucares varia de O a 10.1 gramos por cada 100
mililitros.
o La tendencia del mercado de aguas saborizadas es la adicién de edulcorantes no caldricos,

tales como, aspartame, sucralosa, asesulfame Ky stevia, con la finalidad de reducir la cantidad
de azdcares; por ello, se observd una variacién en su aporte caldrico de O a 40 Kilocalorias por
cada 100 mililitros.

o El contenido sédico varia entre 2 a 41 miligramos por cada 100 mililitros de producto, que en
términos generales se trata de bajas cantidades de sodio.

. No se observaron problemas en tanto a la calidad sanitaria de los productos.

o Todos los productos cumplieron con la informacion ostentada en el etiquetado, respecto a los
contenidos de edulcorantes no caldricos y conservadores.

. Solo se encontrd1marca con menor contenido de producto que el declarado en el etiquetado.

Leches saborizadas

Elestudio comprendié el analisis de lechesy productos ldcteos combinados saborizados, los cuales
adquieren su sabor a través de la adicién de fruta, chocolate y/o saborizantes y azlcares. Debido a
las diferencias en su formulacidn, existe una diferencia respecto a los valores energético y nutritivo,
por ello se evalué el contenido de proteina, grasa, azlUcares y aporte energético.

En la evaluacion nutrimental se encontré que:
. La cantidad de azucares es variable, dependiendo de aquello que sean afadidos a la
formulaciény de los propios de la leche, encontrando que cuentan con un rango del 4.6y 14%.

o Ademas, contienen entre el 0.3y 2.9% de grasay del 1.5 al 4.9% de proteina. En este apartado,
todos los productos cumplen con el contenido minimo de proteina de acuerdo a su
declaracién y requisitos normativos.

o El tamano es diverso, pero contienen entre 116 y 222 kilocalorias por envase. Ademas, el
aporte caldrico depende también de la formulacidn, por lo cual muchos de estos productos
ostentan el sello de “EXCESO CALORIAS”.

o Ninguno de los productos analizados contiene edulcorantes no caldricos.

o Se encontraron productos que no comprobaron el contenido minimo del 85% de leche que
exige la norma aplicable.

Respecto a la veracidad de informacioén se encontrd que:

o No todos los productos cumplieron con el contenido neto declarado.

o Se encontraron productos que no declaran su denominacioén, en términos de la NOM-155-
SCFI-2012.

o Se encontraron productos que presentan grasa que no corresponde a la grasa de la leche.

Alimentos con alto contenido de sodio

En el estudio se precisdé que, en cantidades adecuadas, el sodio tiene varias propiedades
indispensables para un funcionamiento del organismo, pero exceder su consumo en la dieta
diaria puede ocasionar varios problemas relacionados con la salud, principalmente. El estudio
comprendié 80 productos de diferentes categorias que presentaban el sello de “EXCESO SODIO”".
Al respecto se informao:

o Se detectaron productos que no cumplieron con el contenido neto declarado.

o Todas las marcas analizadas presentaron completa su informacién, en términos de la NOM-
051-SCFI/SSA1-2010.

° Todos los productos analizados presentaron el sello de “EXCESO SODIO”; no obstante, se

debe considerar que los contenidos varian entre los distintos productos analizados: mientras
gue algunos se tratan de aderezos o salsas que se consumen en porciones relativamente
bajas, mientras que otros productos se consumen por envase completo y otros requieren
preparacion, por lo que las cantidades de sodio que se ingieren realmente dependen de la
forma de consumir el producto y de sus instrucciones de uso.

o Finalmente, se recomendod que se revise la declaracion nutrimental en las etiquetas de los
productos, se comparey elijan los alimentos con menores cantidades, se tome en cuenta
las porciones que se ingieren; ademas, se recomendd que las personas con hipertension
arterial deben preferir el consumo de alimentos frescos y no consumir sodio o consumirlo
en cantidades muy bajas.
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Queso crema y doble crema

Se analizaron 23 productos de queso crema y 8 de doble crema, ademas de algunos productos
denominados como imitaciones. En este sentido, cabe destacar que la denominacién comercial
“Queso” esta reservada para aquellos productos elaborados con leche y productos obtenidos de la
leche, que no contengan grasa o proteinas de otro origen, conforme a la norma oficial mexicana
NOM-223-SCFI/SAGARPA-2018. En el estudio se obtuvieron los siguientes resultados y conclusiones:

o Algunas marcas no son veraces en la informacion de su etiquetado, ya que se ostentan
como queso y adicionan grasas vegetales, por lo que incumplen con lo indicado por la
norma NOM-223-SCFI/SAGARPA-2018.

o Varias marcas tuvieron un contenido neto menor al declarado.

. Algunos productos no cumplieron con sus declaraciones de grasa y/o proteina.

o Tres productos contienen almidoén, que aunque se permite como aditivo, no es anadido
por la mayoria.

. Varios productos tienen una cantidad considerable de sodio, con mas de 1 gramo (1,000
mg) de sodio en 100 gramos de producto, que es mas de la mitad de la ingesta diaria
recomendada.

Bebidas alcohdlicas destiladas y licores (de hasta $130)

Se analizaron 41 productos de bebidas con precios que rondan los $130, como lo son rones, vodkas,
wiskis, brandis, charandas, ginebras, ademas de licores de cafia y de agave y los denominados
destilados de cafia. La norma oficial mexicana aplicable es la NOM-141-SSAI/SCFI-2014, Bebidas
alcohdlicas. Especificaciones sanitarias. Etiquetado sanitario y comercial. Al respecto se concluyd
lo siguiente:

o Se detectd cumplimiento con las especificaciones de la normatividad sanitaria.

o 6 productos no cumplieron con el contenido neto declarado.

o Se detectd un producto que se declara como Brandy 100% de uva, pero no lo es.

° Los licores deben contener minimo 1% de azdcares, no obstante, se detecté incumplimiento

en algunos casos.

Sopas instantaneas

Se realiz6 el estudio a productos contenidos en vasito, tazén o sobre, incluyendo aquellas que
declaran tener queso, tomate, carne, fideos y las sopas tipo ramen o fideos orientales en sus
distintas variedades y sabores. El estudio concluyd lo siguiente:

o Todos los productos cumplen con el contenido neto declarado.
o Algunos productos contienen vegetales, pero en cantidades minimas.
o Lavariedad en susingredientes, formas de preparaciény presentacion marca la diferencia

en sus aportes nutrimentales y valor energético.
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o Enrelacion al sodio, por cada 100 gramos de sopa preparados, tienen alrededor de 181y 398
miligramos. La NOM-051-SCFI/SSAI-2010 indica que se debe presentar el sello de “EXCESO
SODIO" cuando contenga mas de 350 mg en 100 g de productos, situacién que es rebasada
por una multitud de productos.

o En relacién con lo anterior, se encontraron incumplimientos a los requisitos indicados en
la NOM-051-SCFI/SSA1-2010.
o Se detectaron productos tendientes a enganar a la poblacion consumidora en el etiquetado.

Pastas de dientes para nifios
Se analizaron 33 productos, 30 que incluyen flor y 3 sin fldor. Los resultados y conclusiones fueron
los siguientes:

o Se detectd incumplimiento en los contenidos netos.
o Cumplen el requisito de la norma de referencia, respecto al pH.
o Los contenidos de flUor van de 336 a 1168 mg por Kg —partes por millén (ppm), mientras

que, los que declaran no tenerlo, cumplen con dicha declaracion. No obstante, la norma
de referencia no indica especificacion al respecto.

o En algunos casos, se encontrd informaciéon comercial no sustentada, principalmente,
en leyendas o frases como: “sin ser abrasivas”, “sin danar el esmalte dental”, “remueve
suavemente la placa”, “nunca probadosen animales”, “Organic” (“Organico”), “recommendado
por odontdlogos”; ademas, se encontraron leyendas que pueden inducir al error por
exageradas.

|n u
1

Queso panela

Al tratarse de un queso fresco,y debido a su origen, podria esperarse que se componga Unicamente
de componentes lacteos, no obstante, en el mercado también existen productos denominados
como imitacioén, que son productos que sustituyen la grasa propia de la leche por grasa vegetal
y/o se formulan a base de componentes lacteos, como concentrados de proteina y otros aditivos.
Se analizaron 30 productos, incluyendo algunas variantes reducidas en grasa, deslactosados y las
imitaciones. Los resultados y conclusiones fueron:

o Se detectd incumplimiento en el contenido neto de algunos productos.

o Se encontraron productos que adicionan almidén y no lo incluyen en su etiquetado.

o Se detectd un producto que se comercializa como Imitacién en un punto de ventay como
Queso Estilo Panela en otro, pese a que su formulacion es similar.

o Se encontraron productos con indicios de deterioro, que puede provocarse cuando las
condiciones de almacenamiento no son las adecuadas.

o Finalmente, se encontraron productos que se denominan queso sin serlo, ya que adicionan

grasas vegetales.
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Chocolates para mesa y polvos para preparar bebidas sabor chocolate

Existe una gran variedad de presentaciones y combinaciones de estos productos, por lo cual se planed este
estudio para determinar, principalmente, conocer la cantidad de azlcares que contienen este tipo productos,
ademas de determinar si, cuando se preparan bebidas sabor chocolate, se necesita adicionar azUcares para
endulzarlas. El estudio comprendié 32 marcas de este tipo de productos y los resultados y conclusiones
principales fueron:

o El contenido de grasa es menor cuando se utilizan polvos que tablillas.

o El nutrimento con mayor cantidad que contienen este tipo de productos son los azUcares.

o Los productos denominados “Sabor a chocolate para mesa” son los que tienen mayor contenido de
azUcaresy grasa.

o Se detectaron incumplimientos en el contenido neto.

o El contenido de proteina en todos los productos es practicamente el mismo.

Pastelitos empacados

Por sucomposicion, aportan principalmente calorias, grasasy azlcares; durante la digestion, algunos azlcares se
convierten en glucosay, por tanto, en energia, pero cuando se han cubierto todas las necesidades energéticas, el
excedente se almacena en forma de grasas, acumulandose en el organismo en forma de tejido graso.

A causa de ello, organizaciones de salud en el ambito nacional e internacional, recomiendan se reduzca el
consumo de azUcares afadidos. Al respecto, se analizaron 25 productos denominados como pastelitos. Los
resultados y conclusiones fueron:

. El contenido energético por pieza de pastelito es alto, detectando un aporte de 92 a 398 Kcal, y el costo
también varia entre, yendo de los $3.63 a $18.50 por cada pieza, dependiendo del fabricante.

o El contenido de azucares totales por pieza comprende un rango desde 8.4 hasta 299 g.

. Eltipo de azUcares adicionados es variable. En general, corresponden al primer o segundo ingrediente.

o Varios productos ademas de azucares adicionan edulcorantes no caldricos (sorbitol).

Hornos de microondas

Se llevd a cabo el analisis de hornos de microondas, los cuales, por su diseno permiten el calentamiento
rapido de diversos alimentos y bebidas. Se analizaron dieciséis 16 modelos de 7 marcas, con capacidades
(volumen interno) de 1.1 pies cubicos, de 1.2 a 1.4 pies cUbicos y de 1.6 pies cUbicos. Las pruebas aplicadas
fueron: informacioén al consumidor, eficiencia (capacidad de calentamiento respecto de la energia eléctrica
consumida), consumo de energia y potencia eléctrica, capacidad de descongelacién, prueba de seguridad,
incremento de temperatura del agua y atributos. También se analizaron modelos con la funcién de dorado
(“grill"), los cuales adicionalmente pueden dorar los alimentos. Como conclusion se tiene lo siguiente:

. Se comprobd que todos los modelos son seguros en su funcionamiento, veraces en cuanto a su
capacidad interna para contener alimentosy que pueden, incluso, descongelar alimentos de manera
rapida.
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Pafales reutilizables

Los panales reutilizables son una alternativa sustentable respecto del uso de los panales desechables,
dado que un pafal reutilizable puede ser usado desde las primeras semanas de vida de un bebéy
hasta los dos anos de edad. Por lo anterior, se considerd el analisis de siete 7 modelos de panales
reutilizables, los cuales se pueden ajustar a bebés con 3.5 kg de pesoy hasta los 16 kg de peso. El objetivo
general del estudio fue orientar a los consumidores sobre su desempefo. Las pruebas realizadas fueron:
informacion al consumidor, verificacion dimensionaly talla, identificaciony contenido de fibras, pruebas
al inserto (velocidad de absorcidon, regreso de humedad, porcentaje de distribuciéon, determinaciéon del
pH y capacidad de absorcion total) y pruebas al calzén (resistencia hidraulica, atributos y resistencia a
la decoloracion). Como conclusion y resultados se tiene lo siguiente:

. Se comprobd que todos los modelos tienen un pH cercano a un valor neutro, lo que significa
que, en principio, no generaran alguna irritacion en piel del bebé.
. Todos los modelos pueden ser adquiridos con insertos adicionales para poder cambiar el inserto

sucio por uno limpioy lavar los sucios conforme se necesiten.

Telas absorbentes para cocina

En este estudio se analizaron 15 modelos correspondientes a nueve 9 marcas, de diversos tipos de telas o
mezclas de fibras (telas, panosy microfibras). Las pruebas aplicadas fueron: informacion al consumidor,
acabados, dimensiones y masa, identificacién y contenidos de fibras, resistencia a la formacién de
frisado, vellosidad y enmarafiamiento, resistencia a la abrasion plana (desgaste), velocidad de absorcion
y velocidad de distribucion y capacidad de absorcion total (de liquidos). Como conclusion y resultados
se tiene lo siguiente:

. Se detectaron desviaciones en algunos modelos, respecto de su declaracion de contenido y
proporcién de fibras.

. Respecto de la veracidad de sus dimensiones y caracteristicas marcadas, todos cumplieron.

. También se confirmo que todos los modelos son muy rapidos en su velocidad de absorcion.

. La mayoria calificaron de Muy Bueno a Excelente en lo que respecta a la velocidad de absorcion

y la cantidad de agua que absorben de acuerdo con su masa.

Secadorasy alisadoras de cabello

Este estudio de calidad contempld el analisis de productos para el cuidado y la belleza personal,
analizando 14 modelos de secadoras de cabello y 14 modelos de alisadoras de cabello. Las pruebas
a las que fueron sometidas tuvieron por objeto establecer si son seguras y el nivel de desempefo
ofrecido, siendo las siguientes: informacién al consumidor, atributos, seguridad (calentamiento de
partes accesibles a maxima potencia, calibre del cordén de alimentacion, entre otras). Para secadoras:
variacion del aire y de la temperatura y eficiencia de secado. Para alisadoras: estabilidad térmica,
uniformidad de la temperatura en placas, temperatura maxima en placasy velocidad de calentamiento
y enfriamiento y eficiencia energética. Se obtuvieron las siguientes conclusiones:
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o Todos los modelos ofrecen seguridad en su manejo, siempre que se tomen las debidas
precauciones de uso.

o Todos los modelos de secadoras de cabello analizados presentan dos velocidades de aire
y tres niveles de temperatura.

o La mayoria de los modelos de alisadoras de cabello alcanzan su temperatura maxima en

alrededor de dos minutosy presentan cable de alimentacion giratorio, lo que permite que
el manejo de la alisadora sea mas fluido, ya que el cordén de alimentacion no se enredara
al maniobrar de un lado a otro.

Pinturas esmalte de uso doméstico

Este estudio abarcd el analisis de 21 modelos de pinturas esmalte alquidalico : 14 de ellas con
acabado brillante y siete 7 con acabado mate; todas estas pinturas pueden ser aplicadas en
superficies metalicas como portones y canceleria. Las pruebas realizadas tuvieron por objeto,
conocer su nivel de desemperfio y fueron las siguientes: informacion al consumidor, estabilidad,
apariencia, densidad, viscosidad, brillo, grado de molienda (finura de sus pigmentos), poder
cubriente, tiempo de secado, flexibilidad, prueba de inmersion en agua (para medir su adherencia),
materia volatily novolatil y la prueba de intemperismo acelerado (envejecimiento). Se concluydé de
manera relevante lo siguiente:

° De los 21 modelos analizados, solo tres 3 de ellos presentaron informacion al consumidor
incompleta, debido a que no presenta la del pais de origen o falté una leyenda de uso.
o En cuanto al poder cubriente, la mayoria de las pinturas analizadas (aproximadamente

el 71% del total analizado), logré una calificaciéon de Muy Bueno a Excelente, 5 modelos
calificaron como Buenos y solo uno como Deficiente.

o Para la prueba de intemperismo (envejecimiento), 13 modelos calificaron como Excelente
por no presentar fallas, 8 modelos presentaron reblandecimiento, lo cual se considera
como una falla (calificando como Muy Bueno).

Utiles escolares

Se analizaron 22 modelos de cuadernos tamano profesional de 90,100 y 105 hojas en sus diferentes
tipos de construccion (cosido, con espiral metalico y de plastico); 7 con pastas no plastificadas y
quince 15 con pastas plastificadas; 7 modelos de gomas blancas para borrar (diferentes al migajon);
10 modelos de pegamento liquido; 11 modelos de barras adhesivas (tipo lapiz); 6 modelos de reglas
de plastico graduadas de 30 cm, 9 modelos de tijeras escolares; 6 modelos de plastilinas en barra;
9 modelos de lapices para escritura y 12 modelos de boligrafos de tinta azul oleosa, punto mediano.
Las pruebas fueron enfocadas al desempefio (calidad) y durabilidad de estos. Al respecto, se
detectaron los siguientes incumplimientos:
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o 2 modelos de tijeras escolares con informacion al consumidor incompleta, 5 modelos de
tijeras escolares que presentaron rebabas, 1 modelo de tijera escolar que presentd oxidaciéon
ligera, 1 modelo de pegamento liquido que ofrece menor cantidad de la que indica en su
envase y que sobrepasa la tolerancia de normay 1 regla escolar de 30 cm que no presenta
identificacion de la unidad de medida conforme a la NOM-008-SCFI-2002, Sistema general
de unidades de medida.

Pantalones de mezclilla para caballero

En este estudio se analizaron un total de 17 modelos de 8 marcas de pantalones de mezclilla para
caballero con corte clasico, que se comercializan en tiendas de autoservicio, tiendas especializadas
por marca y departamentales del pais, todos ellos confeccionados en telas de algoddn 100%.
Con objeto de determinar su calidad y desempefo, a cada pantalén se le aplicaron 12 pruebas:
informacioén al consumidor, acabados en tela y confeccion, verificacion de tallas, identificacion y
contenido de fibras (para confirmar que son 100% algodén), peso de la tela (para conocer qué tan
robusta o ligera es), cambio dimensional (para determinar posibles cambios en su talla por efecto
de lavado), distorsion de la prenda después del lavado, resistencia a la decoloracion por frote y por
lavado y su resistencia al uso (durabilidad). Como conclusién y resultados se tiene lo siguiente:

o Todos los modelos cumplen con ofrecer de manera completa la informacion al consumidor
gue especifica la norma aplicable.
o Todos los modelos cumplen, dentro de sus tolerancias, con las tallas marcadas. Cabe sefalar

que, entre distintas marcas, las tallas tienen una variacion, por lo que es indispensable
probarse el producto antes de adquirirlo.

. 15 de los 17 modelos, cumplieron con su declaraciéon de ser 100% algoddn, mientras que 2
modelos presentaron un valor pequeno de otras fibras.

Cargadores para Smartphone

Se trata de unanalisiscomparativo en términos de seguridad y desempefno de uno de los productos
de masamplio uso en dispositivos electronicos. Se analizaron 18 modelos de 12 marcas, con salidas
cuya capacidad en corriente fue de entre 1 amperio y 3 amperios. Las 10 pruebas aplicadas para
determinar su calidad y desempeno fueron: Informaciéon al consumidor, pruebas de seguridad
eléctrica (corriente de entrada, calentamiento maximo, choque eléctrico, corto circuito a la salida),
pruebas de seguridad mecéanica (desprendimiento de las navajas, compresioén, caida), eficiencia
(tiempo en que logra recargar aproximadamente tres teléfonos inteligentes de alta gama
mediante una bateria recargable de 10,000 mAh) y atributos. Como conclusién y resultados se
tiene lo siguiente:

o Salvo 3 modelos analizados, los cuales son inseguros debido a que en las pruebas de
seguridad mecanica presentaron desprendimiento de una o de ambas navajas al aplicar
un peso, el resto de los modelos analizados son seguros.
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o De acuerdo con nuestras pruebas, los cargadores llevan a cabo la carga de una bateria de
10,000 mAh, conforme a su capacidad de corriente a su salida, siendo esta de alrededor
de seis horas en promedio para aquellos que indican a su salida 3 amperios, para los de 2
a 2.4 amperios de salida, el tiempo promedio es de ocho horasy para los mas sencillos de
1Tamperio a su salida, este tiempo se incrementa a mas de diez horas.

Ropa interior para caballero (Béxer)

En total, el estudio contempld 20 modelos de 14 marcas que se comercializan en tiendas de
autoservicio y departamentales del pais, confeccionados en telas de algoddn 100% y mezclas
con distintos tipos de fibras (sintéticas, artificiales y algoddn). Las 9 pruebas aplicadas fueron:
informaciéon al consumidor, acabados en tela y confeccidn, verificacion de tallas, identificacion y
contenido de fibras, cambio dimensional (para corroborar si se presentaron cambios en su talla
despuésdel lavado), resistencia al desgaste (durabilidad), resistencia al reventamiento (durabilidad)
y resistencia a la decoloracién por efecto del sudor y por el lavado.

o Todos los modelos cumplen con ofrecer de manera completa la informacion al consumidor
especificado por la norma.

o Todos los modelos cumplen, dentro de su tolerancia, con las tallas marcadas.

o Para la prueba de contenido e identificacion de fibras, se detectaron 2 modelos que no

cumplen con la norma debido a que el porcentaje de sus fibras difieren en mas del 3% del
valor marcado en su etiqueta y un 1 tercer modelo que tampoco cumple, debido a que
declara en su etiqueta contener poliamida y presento poliéster.

° En lo referente a la durabilidad, encontramos lo siguiente: 7 modelos calificaron como
Excelentes en la resistencia al desgaste de la tela y el elastico, mientras que cinco 5
obtuvieron solo una calificacion de Bueno. En lo que respecta a la prueba de resistencia al
reventamiento (resistencia de la tela a los esfuerzos), 4 calificaron como Excelente y solo dos
2 como buenos. En general, gran parte de los modelos analizados obtuvieron calificacion
de Muy Bueno.

Losetas vinilicas para casa habitacion

Se llevo a cabo el analisis de losetas vinilicas disenadas para instalarse en pisos de casas habitacion y
oficinas. Se analizaron 8 modelos de losetas vinilicas para piso de uso habitacional en interiores, los
cuales fueron adquiridos en tiendas especializadas ubicadas en la zona metropolitana del valle de
México. Se llevaron a cabo ocho 8 pruebas a cada una de ellas: informaciéon al consumidor, acabados,
dimensiones y escuadria (para determinar si las losetas estan cortadas de manera que sus esquinas
presenten un angulo de 90 °), espesor, resistencia al impacto, resistencia a la flexién, resistencia a la
abrasion (durabilidad) y estabilidad dimensional ante temperaturas ambientes altas.
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Derivado del estudio se concluyd que, las losetas vinilicas son una buena opcidon silo que se busca
es poder cambiar la decoracion del piso con un nuevo disefio y/o acabado a un precio bastante
accesible. Ademas, la instalacion de losetas vinilicas requiere de aplicar un pegamento base agua,
actividad que puede ser llevada a cabo por el propio consumidor, dada su facilidad de colocacion.

Freidoras de aire

Se analizaron once 11 modelos de freidoras de aire de 7 marcas distintas, en dos categorias:
aguellas con capacidad de volumen menor a 2 litros, y las que tienen una capacidad de 2y hasta
5 litros. Las 11 pruebas realizadas fueron: informacion al consumidor, seguridad (desviacion del
consumo eléctrico, calentamiento, protecciéon al choque eléctrico, estabilidad y calibre del cordén
de alimentacién), consumo de energia, uniformidad de la coccidn, estabilidad de la temperatura,
verificacion del control de temperaturay atributos.

o Se concluyd que este tipo de aparatos logran llevar a cabo su funcién de coccién y freido
de alimentos.

o En general, todos los modelos analizados tienen dimensiones compactas.

o Todas las freidoras analizadas presentan un reloj para los ciclos de coccion.

Toallas de algodén para bano

Lastoallas de algoddn para bano se consideran como ropa de casa, que al igual que otros productos
textiles, presentan diferentes calidades que no es posible evaluar a simple vista. Para orientar
a los consumidores, se analizaron 9 modelos de toallas para bano (por cada modelo se analizd
una toalla blanca y otra toalla de color azul marino), fabricadas en fibra de algodén 100%. Las 14
pruebas aplicadas fueron: informacién al consumidor, acabados en tela y confeccion, verificacion
de medidas, absorcion de agua, identificacion y contenido de fibras, masa, cambio dimensional
después del lavado, resistencia al uso (durabilidad) y seis pruebas de resistencia a la decoloracién
(al agua, por frote, por lavado, por agua de mar, por agua clorada y por accién de la luz).

o En general, los modelos analizados ofrecen una muy buena calidad.
. Todas cumplieron con su declaracion de ser 100% algodon.
o Todas calificaron como excelentes en cuanto a durabilidad (resistencia a la abrasion).

3.3.2 Apoyo a la verificacion

En apoyo a las actividades de verificacion que realiza la PROFECO, con la finalidad de confirmar
el cumplimiento de los productos respecto de las Normas Oficiales Mexicanas y estandares
aplicables, y con el fin de coadyuvar en la sustanciacion de los Procedimientos por Infracciones a
la Ley, la DGLNPC realizd pruebas a un total de 358 bienes y/o productos, como es el caso de: atun,
sopas instantaneas, quesos cremay doble crema, bebidas alcohdlicas destiladas, nuggets de pollo,
lechesy bebidas saborizadas, avena, entre otros.
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Ahora bien, puesto que la publicidad es el medio idoneo para dar a conocer los bienes y/o productos
gue se ofrecen en el mercado,ademas de que, gracias a que los anuncios publicitarios contribuyen
a la informacién disponible en mercado e influye en la generacién o modificacion de habitos de
consumo, se realizé el analisis de 257 frases publicitarias, en conjunto con la Direccion General de
Verificaciony Defensa de la Confianza, a fin de evitar el engano a la poblacién a través de estos medios.

3.3.3 Apoyo a la normalizacién

La informacién técnica y con sustento cientifico que genera esta Direccion General, le permite
coadyuvar a mejorar la normatividad en beneficio de las y los consumidores, a fin de fomentar
condiciones de competencia leal y equitativa entre proveedores.

Durante 2021, el personal de la Direccion General de Laboratorio Nacional de Proteccion al
Consumidor ha participado en 280 reuniones para la revision y elaboracién de estdandares de calidad
(NMX) y Normas Oficiales Mexicanas (NOM), representado los intereses de los consumidores,
presentando soportes técnicosy estadisticos que respaldan la postura de la PROFECO, destacando
la participaciéon en la elaboracién de normas para:

o Pilasy Baterias.

o [luminacion.

o Conductores.

o Bebidas alcohdlicas.

° Jugos.

o Lacteos (leche, queso, yogur, mantequilla).
° Miel de abeja, entre otras.

Asi como para establecer el manual y guia de la Norma Oficial Mexicana NOM-051-SCFI/SSA1-2010,
Especificaciones generales de etiquetado para alimentos y bebidas no alcohdlicas preenvasados-
Informacién comercial y Métodos de prueba para su mejor entendimiento y verificacion.

3.3.4 Apoyo a las transacciones comerciales

La Direccion General de Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor participa en la
promocion y proteccion de los derechos de la poblacion consumidora, respecto de aquellas
transacciones comerciales en donde la cantidad (masa) es factor para determinar el precio.

Para ello, lleva cabo la calibracion de pesas y patrones de las Oficinas de Defensa del Consumidor,
asi como de otras areas usuarias de la Procuraduria. Durante 2021, se realizd la calibracion de 3,831
instrumentos de medicidon de masa (pesasy patrones).
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3.3.5 Servicio Externo como apoyo a la industria

Otra actividad que realiza la DGLNPC, es dar servicio a clientes externos, para que conozcan la
calidad de sus productos y, en su caso, con los resultados obtenidos puedan llevar a cabo las
mejoras necesarias. En este rubro, se generaron ingresos adicionales para la Institucién por un
monto de $1,207,394.79.

Es preciso mencionar que, a pesar de la pandemia provocada por el virus SARS-CoV2 hubo un
incremento en la cantidad de muestras ingresadas por este servicio, reflejdndose en un aumento
en los ingresos de aproximadamente el 25%.

3.3.6 Calidad en el trabajo

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

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

o Dos auditorias internas, basadas en un programa dirigido a evaluar la documentacién del
sistema de gestion de la calidad, asi como el grado de conocimiento e implementacion
de las normas en las distintas areas involucradas, el equipo asignado, las instalaciones
y la competencia técnica del personal asi como con el cumplimiento de las norma ISO
9001:2015 e ISO/IEC 17025:2018.

o Revision de riesgos y analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA).
. Revision de la politica y objetivos de calidad y de los procesos del sistema de gestion de la

calidad, detectando y ejecutando las medidas necesarias para asegurar el cumplimiento
de los requisitos.

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

Con base en ello, se detectd que, si bien existe una adecuada implementacion del sistema de
gestion de la calidad en la DGLNPC, existen areas de oportunidad, con la finalidad de realizar
mejoras en el manejo de informacion y datos, con el propdsito de llevar a cabo un adecuado control
y registro, introduciendo las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TICs), ademas, como
estrategia para hacer frente a la pandemia provocada por el virus del SARS-CoV2.
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3.3.7. Cooperacion con autoridades nacionales y extranjeras en materia de protecciéon
al consumidor

La Direccion General de Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor en coordinacion
con Health Canaday Consumer Protection Safety Commmission de los Estados Unidos, realizé
pruebas de seguridad a cunas viajeras (playards) como parte de una investigacion trilateral
gue esta proxima a concluirse.

En2022,serealizard unainvestigacion conjunta respecto a las baterias portatiles (powerbanks)
para dispositivos electronicos, como tabletasy teléfonos inteligentes, con el fin de evaluar su
seguridad eléctricay térmica, y con ello, poder sentar las bases para la futura emisidon de un
documento que regule dichos aspectos en estos productos emergentes que actualmente
son adquiridos por una multitud de consumidoras y consumidores, con el fin de garantizar
gue no representen riesgos a su economia, salud e integridad fisica.
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4.JURIDICO

o7

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

4.1. Juridico Consultivo

La Direccion General Juridica Consultiva proporciona a las unidades administrativas de
la PROFECO que asi lo soliciten y a terceros, consultoria legal no vinculante, para cumplir
las disposiciones legales de la materia, ademas revisa y registra los convenios y contratos
institucionales que le sean sometidos por las unidades administrativas de la institucion, y
funge como enlace para todos los asuntos en materia de Derechos Humanos.

4.1.1. Consultoria juridica

La Direccion de lo Consultivo, entre otras atribuciones, brinda la asesoria técnicay juridica sin
caracter vinculante a las consultas juridicas presentadas por las unidades administrativas de
la PROFECO, ODECOy terceros sobre los asuntos en el ambito de su competencia, conforme
a la legislacion y normatividad aplicable.

De lo anterior, se informa que durante el periodo de enero a diciembre de 2021 se atendieron
13,236 consultas juridicas realizadas via telefonica, personal, por escrito y electronicas. Cabe
precisar, que se incrementaron las asesorias brindadas al consumidor a través del correo
electrénico del portal institucional dudasportal@profeco.gob.mx, derivado de la pandemia
generada por el virus SARS- CoV-2.

4.1.2. Enlace legislativo

En el periodo correspondiente de enero a diciembre de 2021, se revisaron y emitieron 40
opiniones respecto a iniciativas de leyes, reglamentos, decretos, minutas, dictamenes,
acuerdos y demas ordenamientos juridico-normativos relacionados con las actividades de
la PROFECO de las cuales, destacan 19 iniciativas relacionadas con reformas a la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor. Es importante sefalar, que el numero de iniciativas atiende a
aquellas que fueron presentadas ante el Congreso de la Unidn, por quienes se encuentran
facultados constitucionalmente para ello.
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GRAFICO 1. ENLACE LEGISLATIVO.
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Fuente: Numeralia de la Direccion General Juridica consultiva, 2021.

4.13. Reformas a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y otros instrumentos
legales asociados

Durante el periodo de enero a diciembre del 2021, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor,
tuvo una modificacion consistente en la actualizacion para el ano 2022 de los montos de las
operaciones y multas previstas en los articulos 25, 99, 117, 126, 127,128, 128 BIS y 133 de dicha
ley (DOF 23-12-2021), la cual deriva de la propia facultad de la Procuraduria en la LFPC, para
actualizar anualmente los montos contenidos en los articulos antes referidos.

Emisiéon de Acuerdos

Durante el afno 2021, se emitieron los siguientes acuerdos publicados en el Diario Oficial de
la Federacion (DOF):

o “Acuerdo por el que se establecen los Lineamientos para el registroy reconocimiento
de organizaciones o asociaciones profesionales que puedan emitir sellos o leyendas
de recomendacion para alimentosy bebidas no alcohdlicas preenvasados” (DOF 27-
01-2021).

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

o “Acuerdo por el que se emite el Cédigo de Etica en materia de Comercio Electrénico”
(DOF 26-02-2021).

. “Acuerdo por el que se establece la creacion, denominacion, sede, adscripcion,
circunscripcion territorial y atribuciones de la Unidad de Servicio de la Procuraduria
Federal del Consumidor que se indica” (DOF 10-03-2021).

o “Acuerdo por el que se suspenden las labores y los términos de los procedimientos
administrativos seguidos ante la Procuraduria Federal del Consumidor en las
Oficinas de Defensa del Consumidor en Zona Metropolitana CDMX-Poniente,
Zona Metropolitana CDMX-Oriente, Zona Leona Vicario, Unidad de Servicio La
Villa, Zona Metropolitana de Tlalnepantla, Zona Metropolitana de Nezahualcdyotl y
Zona Acapulco-Lazaro Cardenas; asimismo se suspenden Unicamente los términos
de los procedimientos administrativos seguidos ante la Procuraduria Federal del
Consumidor en las Oficinas de Defensa del Consumidor, en Zona Metropolitana
Tolucay Zona Gral. Ignacio Zaragoza” (DOF 22-09-2021).

o “Acuerdo por el que se suspenden las labores y los términos de los procedimientos
administrativos seguidos ante la Procuraduria Federal del Consumidor, en la Oficina
de Defensa del Consumidor Zona La Paz, el dia diez de septiembre de dos mil
veintiuno” (DOF 29-09-2021).

o “Acuerdo por el que se da a conocer el domicilio provisional de la Oficina de Defensa
del Consumidor Zona Acapulco-Lazaro Cardenas de la Procuraduria Federal del
Consumidor” 08-10-2021.

o “Acuerdo por el que se da a conocer el periodo vacacional de la Procuraduria Federal
del Consumidor, correspondiente al segundo semestre del afio 2021" (DOF 4-11-2021).

o “Acuerdo por el que se suspenden las labores de la Procuraduria Federal del
Consumidor en los dias que se indican para el afo 2022" (DOF 04-11-2021).

o “Acuerdo por el que se actualizan para el aflo dos mil veintidés, los montos de las
operacionesy multas previstas en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor” (DOF
23-12-2021).

4.1.4. Contratos y convenios institucionales

La PROFECO a fin de garantizar la promocién y proteccion de los derechos de los
consumidores, asi como orientar a la industria y al comercio respecto de las necesidades
y problemas de estos ultimos, durante el periodo de enero a diciembre del 2021, suscribid
convenios de colaboracién con diversos sectores de la sociedad, por lo que la Direccién
de Contratos y Convenios Institucionales, realizé el analisis en los aspectos juridicos de los
instrumentos a celebrar, asi como también de los contratos correspondientes para la debida
operatividad de la Institucion.

En el 2021, fueron autorizados 151 contratos y 150 convenios. Asimismo, se inscribieron en el
Registro de Contratos y Convenios Institucionales 143 contratos y 129 convenios.
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GRAFICO 2. CONTRATOS Y CONVENIOS 2021.
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Fuente: Numeralia de la Direccién General Juridica Consultiva. 2020.

Esimportante sefalar, que los convenios institucionales remitidos por las diversas unidades

administrativas, dentro del periodo comprendido de enero a diciembre del 2021, se realizaron
conforme a las necesidades de dichas unidades, por lo que la autorizacién y registro de los
instrumentos juridicos esta supeditada a la remision que de los mismos realicen las Unidades
Administrativas de la Institucion.

Entre los convenios celebrados en el periodo de enero a diciembre del 2021, destacan los
siguientes:
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TABLA 39. CONVENIOS RELEVANTES CELEBRADOS EN 2021.

Secretaria de Agricultura y
Desarrollo Rural “SADER” a través
de su drgano administrativo

Establecer las bases de colaboracién y coordinacion, conforme a las cuales
“las partes”, dentro del dmbito de sus respectivas atribuciones, realizarén
acciones para garantizar la proteccion de la vida, la salud, la sequridad y

y Turismo (CONCANACO-SERVITUR)

relacionadas con el intercambio de informacion.

desconcentrado  denominado | la economia de los consumidores, orientando y promoviendo las mejores 12/01/2021 366?181//22%22(1
“SENASICA” (Servicio Nacional | précticas de sanidad, inocuidad y calidad de los proveedores en beneficio de
de Sanidad, Inocuidad y Calidad | los consumidores.
Agroalimentaria)
Establecer las bases de colaboracion entre “las partes” para implementar
acciones en beneficio de los consumidores durante el evento denominado el
“fin irresistible”, mediante la aplicacion de mejores practicas comerciales, a
Nueva WALMART DE MEXICO, S. de | fin de prevenir y proteger a éstos contra abusos por la adquisicion de bienes 02/02/2021 7/11/2020
R.L.deCV y productos, evitando con ello, poner en riesgo su vida, economia, salud 20/11/2020
y seguridad. Buscando en todo momento garantizar los derechos de los
consumidores, cumpliendo entre otros, con el decélogo de los derechos del
consumidor
Secretarfa de Agricultura y | Establecer las bases de colaboracién y coordinacién, conforme a las cuales
Desarrollo Rural "SADER" a través | “las partes”, dentro del dmbito de sus respectivas atribuciones, realizardn
de su drgano administrativo | acciones para garantizar la proteccion de la vida, la salud, la sequridad y
. . . ) ) . 6/08/2020
desconcentrado  denominado | la economia de los consumidores, orientando y promoviendo las mejores 12/01/2021 30112024
"SENASICA" (Servicio Nacional | précticas de sanidad, inocuidad y calidad de los proveedores en beneficio de
de Sanidad, Inocuidad y Calidad | los consumidores.
Agroalimentaria)
Se proporcione a la PROFECO la informacién con que cuente, relativa a
los precios de las pipas de agua potable, a fin de que en el dmbito de sus
atribuciones pueda utilizarla en su programa jquién es quién en los precios?
Comision Nacional del Agua | Las partes intercambien informacion dentro del dmbito de sus respectivas 04/02/2021 30/01/2021
(CONAGUA) atribuciones, respecto al servicio del agua potable suministrada a través de 13/01/2026
pipas o camiones cisterna, con la finalidad de que la PROFECO difunda los
precios de dicho servicio de distribucién de agua potable, implementando el
programa QQP, pipas de agua potable.
Establecer acciones de colaboracién entre “las partes” en beneficio del
. e . ) ; - - 8/03/2021
Consejo de Autorregulacién y Etica | consumidor para preveniry proteger a estos contra informacion o publicidad 22/03/2021 30/11/2024
Publicitaria, CONARA.C. engafiosay/o abusiva, relativa a bienes, productos o servicios que se difundan
por cualquier medio o forma.
Establecer las bases generales de coordinacion y colaboracion dentro
del dmbito de sus respectivas atribuciones, a efecto de beneficiar a los
consumidores en la implementacién de proyectos de infraestructura y
Organismo promotor deinversiones | servicios de telecomunicaciones, Principalmente en las zonas con poca o nula 147102021 12/10/2021
en telecomunicaciones "PROMTEL" | conectividad, asi como en actividades relacionadas para contribuira un mayor INDEFINIDA
accesoala conectividad y disminucion de la brecha digital, procurando que las
relaciones entre proveedores y consumidores se den en un marco de equidad,
certeza y sequridad juridica.
Confederacion de  Camaras | Establecer las bases de colaboracion conforme a las cuales, “las partes” 5/11/2021
Nacionales de Comercio, Servicios | Promoveran el desarrollo de acciones de interés y beneficio mutuo, 19/11/2021 15/12/2021

Fuente:Numeralia de la Direccion General Juridica Consultiva. 2020.
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Por ultimo, en el periodo de enero a diciembre de 2021, se atendieron 57 consultas juridicas
adiversos comitésy subcomités, en las cuales se incluye lo que respecta a los subcomités de
adquisiciones celebrados por la Procuraduria.

4.1.5. Colaboracién en la proteccién de los Derechos Humanos

De conformidad con la facultad que le confiere el Reglamento de la Procuraduria Federal del
Consumidor, a esta Direccidon General, con relacién al tramite y seguimiento a las solicitudes
de informacién formuladas por la Comisiéon Nacional de los Derechos Humanos (CNDH), se
sefala que durante el 2021 se atendieron en tiempo y forma 84 solicitudes realizadas por
dicha Comision.

En tal sentido, se precisa que el incremento de las solicitudes realizadas por la CNDH en
el 2021, se desprende de las quejas que presentan los consumidores, por el hecho de que
estiman que son violentados sus derechos humanos, sin embargo, la Comisién Nacional de
los Derechos Humanos, previo analisis y valoracion de la queja e informe, determina que no
existe violacion alguna de esta unidad administrativa ni de la PROFECO.

4.2. Defensa de actos de autoridad

Los consumidores, son la esencia de la Procuraduria Federal del Consumidor y con base
en ello la actuacion de esta Institucion equivale a brindar respaldo de las afectaciones que
la poblacién consumidora padece por acciones de las empresas que violan sus derechos
por actuar fuera de las leyes que la rigen, especificamente la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor.

La Direccion General de lo Contencioso y de Recursos esta facultada para representar
legalmente atoda lainstitucion en los asuntos legales en las que esta sea parte, diversificando
las materias juridicas en las que se realice una defensa tal como lo es la materia contencioso
administrativa, juicios de amparo, denuncias penales, juicios laborales primordialmente.

Numeralmente en el periodo de enero a diciembre de 2021 la Direccion General de lo
Contencioso y de Recursos realizé lo siguiente:

4.2.1. Demandas y sentencias en juicios de nulidad
En materia contenciosa, la PROFECO recibié del Tribunal Federal de Justicia Administrativa

durante el gjercicio 20215,429 demandas interpuestas en contra de actos emitidos por esta
Institucion.
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TABLA 40. DEMANDAS RECIBIDAS 2020 VS 2021.

ORDINARIO SUMARIO
ORDINARIO EN LINEA SUMARIO EN LINEA EXTRAORDINARIOS
2020 3,899 418 18 3,162 93 208
(Enero-Diciembre) ' !
2021
(Enero-Diciembre) 5,429 622 24 4,527 66 190

Fuente: Bases de datos de la Direccién General de lo Contencioso y de Recursos, 2020y 2021.

Espertinente precisar, que el trdmite de juicio en linea disminuye los costos de acceso a la justicia administrativa
y tiende a incrementar los juicios de nulidad que se tramitan, comparativamente con afios anteriores en la
via sumaria también conocida como via abreviada que implica establecer plazos menores, y asi instaurar
mecanismos que aseguran la imparticion de justicia de forma objetiva, imparcial.

Durante el 2021, las demandas en la via sumaria representan el 83.38% del total.

TABLA 41. SENTIDO DE LAS SENTENCIAS EMITIDAS POR EL TRIBUNAL FEDERAL DE JUSTICIA ADMINISTRATIVA
2020 VS 2021.

2020 (Enero-

. 2,563 103 N/A 345 493 3,504
Diciembre)
2021 (Enero-

o 4,109 152 178 506 617 5,562
Diciembre)

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

4.2.2. Juicios de amparo indirecto

Durante el periodo de enero a diciembre 2021, se Ilevaron los procesos ante Juzgados de Distrito de 268
demandas de amparo, rindiéndose los pertinentes informes previos y justificados con apego a los términos
sefalados en la Ley de Amparo.

TABLA 42. JUICIOS DE AMPARO INDIRECTO.

Recibidos 354 268
Resueltos 68 266

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

En cuanto hace ala materia laboral de los conflictos que se tramitan en contra de la PROFECO,
por los ex trabajadores, como consecuencia de la terminaciéon de la relacion laboral, en el
periodo de 2021, se recibieron 51 juicios, como se muestra a continuacion:

TABLA 43. JUICIOS LABORALES RECIBIDOS Y RESUELTOS 2020 VS 2021.

Recibidos 33 51
Resueltos 12 49

Fuente: Base de datos de juicios laborales 2020 y 2021 del Departamento de Asuntos Laborales.

4.2.4. Denuncias Penales

En materia penal se formularon diversas denuncias por hechos o actos que pueden ser
constitutivos de delitos cometidos en agravio de esta Institucion o contra los consumidores,
y también, se desahogaron los requerimientos de los agentes del Ministerio Publico, de la
siguiente manera:

TABLA 44. DENUNCIAS PRESENTADAS Y DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS 2021.

Denuncias presentadas 228 194

Desahogo de requerimientos 112 172

Fuente: Base de datos del Departamento Penal 2020 y 2021

Durante el ano 2021 se interpusieron 50 recursos de impugnacion a los Centros de Justicia
Penal Federal, adscritos a los Estados Correspondientes.

4.3. Acciones Colectivas

En referencia al contenido del numeral 26 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
cuando sean vulnerados los derechos e intereses de una colectividad o grupo de
consumidores, la Procuraduria Federal del Consumidor, puede ejercitar dentro de sus
atribuciones, la Accion Colectiva de conformidad con lo establecido en el Libro Quinto del
Codigo Federal de Procedimientos Civiles. Es asi que, la Procuraduria Federal del Consumidor,
en ejercicio de sus atribuciones conferidas; como lo son, procurar y representar los intereses
de lasy los consumidores, mediante el gjercicio de sus funciones como lo es el procurar y
representar los intereses de los consumidores, mediante el ejercicio de las acciones, recursos,
tradmites o gestiones que procedan, en el periodo enero-diciembre de 2021, se realizaron las
siguientes actividades:

Como parte del seguimiento a la defensa de los derechos de los consumidores mediante
las Acciones de Grupo y Colectivas presentadas, se tramitaron en los tribunales federales
1,096 acciones legales, incluyendo: demandas de amparo, recursos de quejas, objeciones de
documentos, recursos de apelacion, revocaciones, alegatos, oposiciones de datos, desahogos
de requerimientos judiciales, incidentes de ejecucidn, entre otros. En el comparativo con
el afo anterior, enero-diciembre 2020, en el que se presentaron 425 acciones legales, es
notorio el aumento considerable, al reanudarse los términosy plazos procesales, por lo que
en aras de agilizar los juicios entablados, se ha promovido de forma estratégica en cada
asunto, haciendo uso en la mayoria de los casos del Portal de Servicios en Linea del Poder
Judicial de la Federacion.

GRAFICO 3. INFORME DEL PROGRAMA E005 (ENERO - DICIEMBRE 2021)
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Fuente: Numeralia de las Direcciones de Acciones colectivas y de Ejecucién de sentencias de acciones colectivas.

Para el periodo enero-diciembre 2021 se recuperaron poco mas de 28 millones de pesos
en resarcimiento por danos ocasionados a 4,252 consumidores, cifra superior al monto
recuperado en el mismo lapso del ano inmediato anterior. Este incremento se derivd de
la tramitacién de dos quejas grupales, una en contra de una aerolinea y otra en contra
de una tienda de autoservicio, asi como diversos requerimientos realizados a tiendas
departamentales, tiendas en linea y una empresa organizadora de espectaculos, que
tuvieron como finalidad exigirle al proveedor resolver las reclamaciones presentadas por las
y los consumidores de forma asequible y mas expedita, por lo que se continda protegiendo
los derechos de los consumidores.
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GRAFICO 4. INFORME DEL PROGRAMA E005 (ENERO -DICIEMBRE 2021).
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Fuente: Numeralia de las Direcciones de Acciones colectivas y de Ejecucién de sentencias de acciones colectivas.

La proteccionalosderechos delosconsumidorestambién se realiza mediante la presentacion
de Acciones Colectivas e Incidentes de Cuantificacion y Reclamacién de Dafos ante los
Juzgados Federales, por lo que en este periodo se presentaron cinco nuevas demandas de
accion colectiva: una en el sector de servicios educativos privados, por incumplimiento de
contrato; dos en el sector energético, por el uso de dispositivos externos para modificar en
las bombas despachadoras de combustible la cantidad efectivamente entregada; una en
el sector de comercio en linea, por el incumplimiento en la entrega de diversos productos
electronicos;y una en el sector inmobiliario, por la comercializacion de viviendas que carecen
de las condiciones, caracteristicas y calidades adecuadas para ser habitadas, como se
describe a continuacion:

TABLA 45. ACCIONES COLECTIVAS PRESENTADAS EN 2021.

SECTOR N emanae MONTO RECLAMADO
1 | Servicios educativos particulares 74 $1,444,183.56
2 | Sector energético (suministro de gasolina) Indeterminado Indeterminado
3 | Sector energético (suministro de gasolina) Indeterminado Indeterminado
4 | Sector de comercio en linea 35 Indeterminado
5 | Sectorinmobiliario 91 $38,218,308.00

Fuente: Numeralia de la Direccion de Acciones Colectivas promovidas en el afio 2021.
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GRAFICO 5. DEMANDAS DE ACCION COLECTIVA PRESENTADAS (ENERO-DICIEMBRE 2021).
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Fuente: Numeralia de la Direccion de Acciones Colectivas de los afios 2020y 2021.
Elndmero de demandas presentadas de enero-diciembre de 2021 es el mismo que en el periodo anterior, siendo
promovidas cinco demandas en cada afo.

Durante este periodo, se difundieron en la pagina https://acolectivas.profeco.gob.mx/ los
juicios de accion colectiva iniciados, en contra de un proveedor de prestacion del servicio de
transportaciéon aérea de pasajeros, un proveedor de servicios turisticos y dos proveedores
encargados de fabricary comercializar productos electrénicos, con la finalidad de que todos
aqguellos consumidores afectados se adhieran a las demandas colectivas.

TABLA 46.JUICIOS DE ACCION COLECTIVA INICIADOS.

e ACTUAEIZ?\E:IONES
1 | Aeronautico 1
Turistico 1
Comercio electrénico (fabricacion y comercializacién de productos electrénicos) 2

Fuente: Numeralia de la Direccion de Acciones Colectivas difundidas en el ano 2021.

EnelcasodeIncidentesde Ejecuciéon,durante el periodo se presentaron cincuenta incidentes,
en contra de una empresa organizadora de espectaculos, mismos que fueron admitidos a
tramite, continuando con la secuela procesal de los procedimientos; mismo que fue dado a
conocer también en la pagina institucional y; uno mas en contra de una inmobiliaria por no
cumplir las garantias el inmueble de una consumidora, el cual se encuentra pendiente de
resolver al haber sido impugnada por la demandada.
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TABLA 47. CONSUMIDORES REPRESENTADOS EN JUICIOS DE ACCION COLECTIVA.

NO. SECTOR N°DE CONSUMIDORES REPRESENTADOS MONTO RECLAMADO
1 | Sector de Espectaculosy Entretenimiento 50 $277,354.75
2 | Sector inmobiliario 1 $173,690.85

Fuente: Numeralia de la Direccion de Ejecucion de Sentencias de Acciones Colectivas del afio 2021.

La difusiéon de informacién realizada a través de la pagina https://acolectivas.profeco.gob.mx/tiene
como finalidad enterar a los consumidores el estado procesal de los juicios tramitados, hacer de
su conocimiento el avance del procedimiento, asi como permitir que aquellos consumidores que
no forman parte de estos y que han sido afectados por las mismas causas, puedan solicitar su
adhesion. Con ello se busca difundir la figura juridica de las Acciones Colectivas, a efecto de brindar
mayores herramientas a las y los consumidores para defender sus derechos.

De todo lo anterior se puede observar que no obstante la situacion por la que ha atravesado el
pais y el mundo, derivada de la crisis sanitaria, se refrenda el compromiso de la Procuraduria
Federal del Consumidor de ejercer las atribuciones que le confiere la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor y su Estatuto Organico, a fin de salvaguardar los derechos de las y los consumidores
en las relaciones comerciales que sostienen con los diferentes proveedores de bienes, productos
0 servicios, a través del gjercicio de las Acciones Colectivas.

Como se observa, en el periodo comprendido de enero a diciembre del afio 2021, se implementaron
diversas acciones judiciales, en proteccion y beneficio de los consumidores afectados por diversos
proveedores y prestadores de servicios, por lo que, derivado de los esfuerzos extraordinarios por
parte de la Direccién de Acciones Colectivas y de la Direccidon de Ejecucién de Sentencias de
Acciones Colectivas, durante la sustanciacion de los juicios respectivos, la Subprocuraduria Juridica
ha procedido eficazmente en la proteccién de los derechos de lasy los consumidores.

4.4, Asuntos internacionales

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

En el 2021, la pandemia provocada por el virus SARS-CoV-2 imposibilité la participaciéon presencial
de la PROFECO en foros internacionales, de ahi que la transformacion del trabajo presencial en
trabajo virtual significé una oportunidad para la Direccién General Juridica Consultiva, de poder
participar de manera remota en un mayor nidmero de sesiones.

Como parte del trabajo de cooperacion internacional, en 2021, se participd en 258 reuniones, de las
cualesse destaca laintervenciéon en los siguientes forosy la realizacion de las siguientes actividades:

Conferencia de Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD)

o Se participé en el Grupo de Trabajo de Comercio Electronico (WGE) y el Grupo de Trabajo de
Seguridad de Productos (WGCPS), creados en la 32 Reunion del Grupo Intergubernamental
de Expertos en Derecho y Politicas de Proteccion al Consumidor (IGE Consumer) de la
UNCTAD de 2018y ratificados en la 4° Reunion del IGE Consumer en 2019. Esta participacion
se realizd en coordinacion con la Mision Permanente de México ante las Naciones Unidas.
Asimismo, uno de los compromisos de la Octava Conferencia de las Naciones Unidas sobre
Competenciay Proteccion al Consumidor de 2020, fue la creacién de un Grupo de Trabajo sobre
las Modalidades de los Ejercicios Voluntarios de Revisiones de Pares, en la que se participd a lo
largo de 2021, asi como otros organismos de la Administracion Publica Federal.

o Entre febrero y diciembre, la UNCTAD organizd seminarios web y dialogos regionales a
los que asistioé la Direccion General Juridica Consultiva y otras areas de la PROFECO. Estos
eventos virtuales abordaron temas de interés, tales como proteccion al consumidor y salud
(en conjunto con la Comision Econdmica para Ameérica Latina y el Caribe, Organizacion
Panamericana de la Salud, Comisién Econémica de Africa, Organizacién Mundial de Salud),
estrategias para la difusion efectiva de la seguridad de productos de consumo, a fin de
mejorar los mercados para los consumidores a través de la competencia, la proteccion
al consumidor y los datos, y construir marcos para mejorar la seguridad de productos de
consumo (en conjunto con la Comisién Europea), la confianza de los consumidores en la
economia digital a través de la resolucion de controversias en linea.

o En septiembre, se coordiné la participacion del Procurador Federal del Consumidor, en el
X Foro Internacional de Proteccion al Consumidor, organizado por UNCTAD, Competencia
y Proteccién al Consumidor en América Latina (Compal) y la Direcao Geral do Consumidor
de Portugal. El titular de la institucion participd en el panel sobre mejora de la formulacion
de politica publica en la proteccion del consumidor.

o En diciembre,como parte del proyecto de resolucion de disputas en linea, en colaboracién
con la Direccion General de Quejas y Conciliacion, se impartié una capacitacion a
funcionarios de Tailandia e Indonesia sobre conciliacién, organizada por la UNCTAD.

Alianza del Pacifico

o En colaboracién con la Direccidon General de Procedimientosy la Secretaria de Economia,
se participd en el Subcomité de Servicios de la Alianza del Pacifico (AP), bajo la Presidencia
Pro-Témpore de Colombia, en conjunto con las agencias homadlogas de proteccidn al
consumidor: El Servicio Nacional del Consumidor (Sernac) de Chile, la Superintendencia de
Industriay Comercio (SIC) de Colombiay el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de |la Proteccién de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) de Peru.
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° En junio, se asistid en conjunto con la Direccion General de Procedimientos, a las sesiones
conjuntas de la AP y la Comisidn Europea sobre digitalizacion de servicios publicos,
infraestructura digital seguray la transformacién digital de las plataformas de negocios. A
estas sesiones acudieron varias instituciones de la Administracion Publica Federal.

. Enjulio,se asistio porinvitacion dela Secretariade Economia,alareuniéndeimplementacion
de la hoja de ruta de igualdad de género.

. En agosto, se coordind la participacion de la Subprocuraduria de Servicios en el Primer
Foro de Proteccion al Consumidor de la AP, en la que se discutieron los retos a los que se
enfrentan las agencias de proteccién al consumidor en la economia digital.

Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE)

. La Comisiéon de Politicas del Consumidor (CCP) y el Grupo de Trabajo de Seguridad de
Productos de Consumo (WPCPS) de la OCDE son los grupos de expertos en los que la
Direccion General Juridico Consultiva participa en coordinacién con la Delegaciéon
Permanente de México ante la OCDE.

o Se asistid en junio a la Primera Conferencia Internacional del Consumidor, organizada en
formato virtual por la CCPy el WPCPS de la OCDE.

o Se aportaron insumos, en colaboracién con la Direccidon General de Verificacion y Defensa
de la Confianzay otros organismos de la Administracion Publica Federal, para el proyecto
de etiquetado simplificado de alimentos de la Red de Analisis de la Cadena Alimenticia
(FCAN) de la OCDE.

o En abril,en conjunto con la Subprocuraduria de Telecomunicaciones se asistié a la 21° Reunion
Virtual del WPCPS, la Sesion Conjunta CCP/WPCPS vy a la 100? Reunioén Virtual del CCP.

o En noviembre, en conjunto con la Subprocuraduria de Telecomunicaciones se asistio a la 22°
Reunion Virtual del WPCPS, la Sesién Conjunta CCP/WPCPS Yy a la101? Reunién Virtual del CCP.

° En octubre, en colaboracion con la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, se realizd
un barrido de productos inseguros en linea en conjunto con otros paises de la OCDE,
organizado por el WPCPS.

o De enero adiciembre de 2021, se dio seguimiento a los grupos asesores a los que pertenece
enla CCPyel WPCPS.

o Se asistio a diversos foros virtuales organizados por la OCDE sobre temas relevantes a la
proteccién al consumidor, como la mesa redonda de integridad en los negocios; en marzo;
a los riesgos a los que estan expuestos los menores en linea en abril; como construir la
resiliencia cibernética en el mundo post SARS-CoV-2, en junio; a la seguridad de productos
de consumo del internet de las cosas en octubre; sobre como mejorar las politicas publicas
en sistemas complejos, y patrones oscuros en diciembre.

Acuerdo Amplio y Progresista de Asociaciéon Transpacifico (CPTPP)

° En abril, se asistid a una reunidn virtual sobre comercio electronico en el marco del CPTPP
por invitacién de |la Secretaria de Economia.

Cooperacion Econémica Asia Pacifico (APEC)

o En abril, se coordiné la participacion de la Direccion General de Quejas y Conciliacion en
un evento patrocinado por la APEC e INDECOPI, sobre la proteccion al consumidor en
la resolucion alternativa de disputas y los mecanismos de compensacion en el comercio
electroénico.

o En mayo, se asistid a un taller organizado por Osiptel de Peru y APEC, sobre los retos
regulatorios para promover el desarrollo de una economia digital desde la perspectiva del
consumidor, en conjunto con la Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

Organizacion Mundial de Comercio (OMC)

o A lo largo de 2021, se aportaron insumos para las negociaciones de la OMC sobre
comercio electrénicoy proteccion al consumidor, con la ayuda de la Direccién General de
Procedimientos.

Organizacion Mundial de la Salud (OMS)

o En 2021, de manera conjunta con otras areas de la Procuraduria se participd en lasreuniones
intersecretariales organizadas por la Secretaria de Relaciones Exteriores para definir la
postura de México en el Convenio Marco de Control de Tabaco de la OMS.

Comisién Europea

o En septiembre se asistid a los premios de seguridad de productos de consumo organizada

por la Comisidon Europea, en los que se destacaron las mejores practicas de las empresas
en esta area.
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Organizacion de Estados Americanos (OEA)

. En noviembre, se participé en la VIl Reunién Plenaria Anual de la Red de Consumo Seguro
y Salud.

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

o La Conferencia Anual ICPEN se llevd por segunda vez de manera virtual en junio, con la
participacion de la Direccién General Juridica Consultiva en representacion de la PROFECO.
El foro virtual fue organizado por el Buré de Competencia de Canada, y varios temas de
relevancia para los miembros de la red.

o La Conferencia Digital de ICPEN se llevé a cabo de manera virtual en diciembre, organizada
por la Direcao Geral do Consumidor de Portugal, y se discutieron temas de interés sobre la
aplicacion de las leyes de proteccion al consumidor en el mundo.

o Alo largo de 2021, la Procuraduria participd activamente en grupos de trabajo especificos
en colaboracién con otras agencias de protecciéon al consumidor de todo el mundo.

o A lo largo de 2021, se dio seguimiento al proyecto econsumer.gov del ICPEN, proyecto
encabezado por la Comision Federal de Comercio (FTC) de Estados Unidos, que tiene como
meta recibir las quejas de los consumidores en todo el mundo.

. Entrefebreroy diciembre, durante la crisis por la pandemia de SARS-CoV-2, la Red organizé
varios seminarios web, en los que se participd activamente y coordiné la participacion de
otras areas de la Procuraduria. Los seminarios fueron sobre temas como aseveraciones
ambientales engafosas, educacion a consumidoresy a proveedores, aplicacion de las leyes
de protecciéon al consumidor en plataformas digitales, aplicacion de las leyes de proteccion
de datos personales de los consumidores, la inteligencia en la regidn de América Latina
para la toma de decisiones en la proteccién del consumidor.

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

o En el 2021, se participd en el Grupo de Género y Consumo del FIAGC, con la ayuda de la
Direccion General de Estudios de Consumo.

° En el 2021, se coordinaron los esfuerzos para acercar al FIAGC a la Secretaria General
Iberoamericana, organismo a cargo de la Cumbre lberoamericana.

Cooperacion Norteamericana en Seguridad de Productos de Consumo (CPSC)

En seguimiento a la firma en 2018 del “Memorandum de Entendimiento entre la
Procuraduria Federal del Consumidor de los Estados Unidos Mexicanos, el Departamento
de Salud de Canaday la Comision de Seguridad de Productos de Consumo de los Estados
Unidos de América, en Materia de Cooperacion en la Seguridad de Productos de Consumo”,
la Direccion General Juridica Consultiva ha coordinado el trabajo conjunto entre las tres
agencias homologas norteamericanas de seguridad de productos, con el apoyo de la
Direccion General del Laboratorio Nacional de Protecciéon al Consumidor, la Direccidon
General de Verificacion y Defensa de la Confianza y la Direccion General de Difusion.

En septiembre de 2021, la CPSC de Estados Unidos, y la Procuraduria apoyaron al
Departamento de Salud (HC/SC) de Canada en la organizacién de la Quinta Cumbre Virtual
de Seguridad de Productos de Consumo de Norteamérica, un evento virtual de tres dias
gue reunidé a expertos internacionales en la materia.

En ese sentido, de enero a diciembre de 2021 se continud con el trabajo trilateral de las
agencias a través de los grupos de proyecto conjunto, en las areas de cooperacion entre
laboratorios, iniciativa de consulta temprana, difusion al consumidor, difusion a la industria
y coordinacion de alertas trilaterales.

Asuntos bilaterales

En marzo de 2021, se asistid al Foro Virtual de la CPSC de Estados Unidos sobre Inteligencia
Artificial.

En mayo de 2021, de manera conjunta con la Direccién General de Procedimientos se
participd en una reunion bilateral sobre métodos de investigacion con la FTC de Estados
Unidos.

Durante el 2021, se participd en las negociaciones encabezadas por la Secretaria de
Economia del Capitulo de Competencia del Tratado de Libre Comercio México Ecuador,
con varios organismos de la Administracion Publica Federal.

Durante el 2021, en coordinacién con la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, la
Direccion General de Procedimientos, la Direccién General de Difusion y la Direccion de
Acciones Colectivas, se sostuvieron reuniones bilaterales con la Direccion Nacional de
Defensa del Consumidor de Argentina, la FTC de EU e INDECOPI de Peru, con la finalidad
de avanzar la agenda bilateral en materia de mejores practicas en aplicacion de las leyes
de proteccioén al consumidor.
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La Subprocuraduria de Telecomunicaciones representa los intereses de las personas
consumidoras frente a los proveedores de servicios de telecomunicaciones, mediante la
promocion, proteccion y supervision del cumplimiento de sus derechos.

Promueve la equidad, la certeza y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores
y consumidores, ademas de impulsar el consumo responsable, informado, sostenido,
seguro y saludable a través de la Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de
Adhesién de Telecomunicaciones, la Direccidn General de Procedimientos y Analisis
Publicitario de Telecomunicacionesy la Direcciéon General de Protecciéon al Consumidor de
Telecomunicaciones.

Cabe destacar que, en el afno 2021, se lograron los objetivos de todas las unidades
administrativas de la Subprocuraduria, pues ademas de las actividades sustantivas internas,
se llevaron a cabo capacitaciones impartidas tanto por personal de otros organismos
como propios. Ademas de acciones de vinculaciéon, desarrollo de estudios, reuniones con
proveedoresy difusion de informacion en materia de telecomunicaciones a fin de favorecer
a los consumidores.

Dichas actividades se detallan a continuacion:
5.1 Actividades

Acciones de capacitacion. Con el objetivo de mejorar el desempeno vy la atencién a las
personas consumidoras de telecomunicaciones, de enero a diciembre de 2021 se llevaron a
cabo capacitaciones de diferentes ambitos como parte del Programa Anual de Capacitacion
2021. Cabe mencionar que, derivado del virus SARS-CoV2, las acciones de capacitacion se
realizaron a través de plataformas digitales.
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TABLA 48. ACCIONES DE CAPACITACION.

y laigualdad de género

MUJERES

CURSO INSTITUCION sy DML e
ABCde lalgualdad y no discriminacion Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion 01al14 1
(CONAPRED) de febrero
Los conflictos de Intereses en el Ejercicio Secretaria de la Funcion Publica (SFP) Durante el mes 12
del Servicio Publico de marzo
Discriminacién a Personas que viven con | Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacién 01al14 1
VIH/SIDA (CONAPRED) de marzo
Derechos Humanos y Género Comisién Nacional de los Derechos Humanos 08 de marzo al 1
(CNDH) 04 de abril
Redaccion y Ortografia Secretaria de la Funcion Publica (SFP) 04 de abril 1
Banca Segura BBVA 24 de marzo 1
Prevencion Social de las Violencias con Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion 05al18 "
Enfoque Antidiscriminatorio (CONAPRED) de abril
El Derechoalalgualdady no Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacién 03al16
Discriminacién de la Poblacion (CONAPRED) de mayo 1
Afromexicana
Derechos de los Usuarios de los Servicios | Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) Durante el mes 2
de Telecomunicaciones de Julio
Evaluacion del Desemperio del Personal Secretaria de Economia (SE), Durante el mes 3
Operativo de Julio
Migraciény Xenofobia Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion 05al18 1
(CONAPRED) dejulio
Principios de la Educacién Inclusiva Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacién 05al 18 "
(CONAPRED) dejulio
Induccién a la Igualdad entre Mujeres y Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES) 10 de agosto 7
Hombres
Discriminacién, Discurso de Odioy Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion 02al 15 3
Alternativas Incluyentes (CONAPRED) de agosto
Los Principios Constitucionales de Comision Nacional de los Derechos Humanos 16 de agosto al
Derechos Humanos en el Servicio Piblico | (CNDH) 12de 32
septiembre
. . Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion 5al18
"ABC de la Accesibilidad Web (CON AJ\ PRED) P de abril 2
Ahorro BBVA 13 de mayo 2
griliﬁ:rcﬁzzjj::zg?:;zq\:l;)elf:sc'a Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) 21 de abril 1
Sumate al protocolo Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES) 9dejunio 4
Agenda 2030 para el desarrollo sostenible | Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) 22 dejunio 1

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2021.
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TABLA 48. ACCIONES DE CAPACITACION.

(INDECOPI)

CURSO INSTITUCION FECHA | NUMERODEPERSONAS

Ley General de Proteccién de Datos Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la 17 de junio

Personales en Posesion de Sujetos Informacion y Proteccion de Datos Personales 2

Obligados (INAI)

Induccién ala Ley General de Instituto Nacional de Transparencia, Acceso ala 17 de junio

Transparenciay Acceso ala Informacion Informacién y Proteccién de Datos Personales 1

Publica (INAI)

Yo sé de género 1-2-3 Conceptos basicos | Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) 12 dejunio 1

degénero MUJERES

Privacidad, Regulaciéony Gobernanzade | Centro de Investigaciéon y Docencia Econémicas 28 deenero "

Datos (CIDE) Al 04 dejunio

Juicio de Amparo Suprema Corte de Justicia de la Nacion (SCIN), Durante el mes 5

dejulio

Lineamientos para la Organizaciony Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la 14 dejulio

Conservacion de Archivos Informacion y Proteccion de Datos Personales 1
(INAI)

Yo sé de género 4 Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) 9dejulio 1
MUJERES

Yo sé de género5 Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) 20 dejulio 1
MUJERES

Fortalecimiento de capacidades para Organizacion Internacional para las Migraciones 06 de

detectar, asistir y proteger a victimas de (OIm) septiembre 1

trata de personas en México, dirigido a

entidades de Gobiernoy OSCS

Sistema de Gestion de Seguridad de Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la 14 dejulio

Datos Personales Sector Publico Informacién y Proteccién de Datos Personales 1
(INAI)

Diplomado la Suprema Corte y los Suprema Corte de Justicia de la Nacion (SCIN) Durante el mes 3

Derechos Humanos de noviembre

Induccién al SIIP", "Introduccién ala Direccion General de Informética de la PROFECO Durante el mes 5

Navegacion de SIIP de noviembre

Diplomadao sobre los Principios Comision Nacional de los Derechos Humanos 27 de

Constitucionales de los Derechos (CNDH) septiembre 3

Humanos en el Servicio Publico. al 24 octubre

de 2021

Retdrica, l6gicay Argumentacion Juridica | Facultad de Contaduriay Administracion de la 16al 19de 1
UNAM noviembre

Dia delaPromociéondelaLeal Instituto Nacional de Defensa de la Competencia 3 dediciembre

Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual 2

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2021.
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Por lo anterior, se cuentan con 106 constancias de 45 servidorasy servidores publicos, lo cual
impacta directamente de forma positiva en materia de Proteccién al Consumidor.

5.1.1. Difusion

Con el objetivo de informar y promover entre los consumidores de telecomunicaciones la
cultura de un consumo responsable, informado, sostenido, seguro y saludable, se llevaron a
cabo diversas acciones entre las que se incluyen: analisis de practicas de consumo, estudios
Yy publicaciones.

Se brindd informacién clara y oportuna del sector a través de la planeacién, definicién y
publicacion de contenidos. Ademas, se difundieron de manera permanentemente los
derechos de los consumidores a fin de empoderar a las personas consumidoras para que
en las relaciones de consumo exista equidad.

En coordinacion con la Direccion de Contenidos de la Profeco, se actualiza de manera
permanente el contenido de la pagina, a fin de que las personas consumidoras tengan
acceso al material informativo.

IMAGEN 1. SITIO OFICIAL DE LA SUBPROCURADURIA DE TELECOMUNICACIONES.

Registro para vacunacion informacion sobre COVID-19 Iramites Goblerno

Blog Prensa Acclones y programas Contacto Transparencia

» Procuraduria Federal del Consumidor » Acclones y Programas

Telecomunicaciones

La Subprocuraduria de Telecomunicaciones

salvaguarda los derechos de las personas que

consumen bienes Yy servicios en

Telecomunicaciones

tacdutta Fedetal del Consurmidar

Fecha de publicacion

saludable son 10 de Qiclemitye de 2021
o Analizar v reaistrar los modelos de contratos de adhesion para aue

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2021,
https://www.gob.mx/profeco/acciones-y-programas/telecomunicaciones-26290
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5.1.2. Actualizacion de la Carta de Derechos Minimos

Con la finalidad de incorporar nuevas disposiciones legales y contar con una herramienta
de facil comprension que empodere a la poblaciéon consumidora de telecomunicaciones,
durante el ano se continuaron las mesas de trabajo entre servidores publicos de la
Subprocuraduria y del Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) para la actualizacion
de la Carta de Derechos Minimos de las y los Usuarios de Telecomunicaciones, cuya ultima
version es de 2015; estas mesas de trabajo finalizaron en octubre de 2021, suscribiéndose el
06 de diciembre de 2021 el acuerdo “Acuerdo mediante el cual la Procuraduria Federal del
Consumidory el Instituto Federal de Telecomunicaciones, determinan los derechos minimos
gue deben incluirse en la carta a que hace referencia el articulo 191 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion ", mismo que abroga el acuerdo de 06 de julio de 2015.

5.1.3. Estudio de Economia Circular en materia de Telecomunicaciones & 2da Campana
de Economia Circular

Se elabord¢ el estudio en el que se busca promover practicas de consumo sostenibles que
contribuyan a transitar a una economia circular,donde las personas tengan la posibilidad de
cambiar a sistemas de reutilizacion, reduccion, reparacion y reciclaje de teléfonos celulares,
maodems, decodificadores, asi como sus accesorios, conocidos como dispositivos electrénicos
de telecomunicaciones. En este documento se abordaron tematicas como, la definicion de
economia circular, cuales son las estrategias para transitar a una economia circular y cémo
prolongar la vida Util de los dispositivos electrénicos.

En los meses de noviembre y diciembre se ejecutd la segunda campana de economia
circular a la cual se sumé la empresa Movistar, en esta campana se publicd informacién
relacionada con el reciclaje de teléfonos celulares y sus accesorios a fin de plantar arboles a
cambio de estos dispositivos.
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IMAGEN 2. ECONOMIA CIRCULAR EN MATERIA DE TELECOMUNICACIONES.
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Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones 2021.
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/661044/ECONOMIA_CIRCULAR_EN_MATERIA_DE_TELECOMUNICACIONES.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/704487/2da_Etapa_de_Econom_a_Circular.pdf

5.1.4. Informes de las Inconformidades mas recurrentes en telecomunicaciones

Se realizaron analisis de las inconformidades mas recurrentes de las y los consumidores,
a fin de identificar los principales motivos sobre los cuales se deban emprender acciones
preventivas que incentiven la generacion de buenas practicas en el sector, ante la
compraventa de bienesy servicios, el cual esta a disposicién de los consumidores en el sitio
de internet de la Subprocuraduria.
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TEMA TEMPORALIDAD

TABLA 49. ESTUDIOS DE INCONFORMIDADES MAS RECURRENTES PUBLICADOS EN 2021.

CONCLUSIONES LINK

Tercer trimestre

Las inconformidades totales del tercer
cuatrimestre de 2020 disminuyeron un 48% | INCONFORMIDADES_MAS_RECURRENTES _

https://www.gob.mx/cms/
uploads/attachment/file/615851/

2020vs 2019 | o shecto al mismo periodo del 2019. EN_TELECOMUNICACIONES_TERCER_

CUATRIMESTRE_2020.pdf
Inconformidades Primer . . . https://www.gob.mx/cms/

Las inconformidades totales del primer fi
mas recurrentes en cuatrimestre cuatrimestre de 2021 aumentaron un 1% uploads/attachment/file/643087/
L respecto al mismo periodo del 2020 INCONFORMIDADES_MAS_RECURRENTES _
telecomunicaciones. 2021 vs 2020 p p . EN_TELECOMUN'CAC'ONES_ZOZIpdf

https://www.gob.mx/cms/
Segundo Las inconformidades totales de mayo uploads/attachment/file/674337/

cuatrimestre aagosto de 2021 disminuyeron un -6%
2021 vs 2020 respecto al mismo periodo del 2020.

INCONFORMIDADES_MAS_RECURRENTES_
TELECOMUNICACIONES_SEGUNDO_
CUATRIMESTRE_2021.pdf

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2021.

5.1.5. Capsulas audiovisuales

Con la finalidad de hacer mas accesible la informacion a las personas consumidoras, durante el 2021 se
publicaron por primera vez once contenidos audiovisuales en materia de telecomunicaciones que fueron

difundidos a través de la plataforma YouTube en el canal de la PROFECO TV.

TABLA 50. CAPSULAS AUDIOVISUALES.

Limpieza y desinfeccion de dispositivos

https:/www.youtube.com/watch?v=T3bSeDYGsPo

Uso adecuado del Internet

https://www.youtube.com/watch?v=YRh1-rPV2k8

Patrones Oscuros

https://www.youtube.com/watch?v=2mdMWkXngOo

Ciberseguridad

https://www.youtube.com/watch?v=J9DzFzDSms4

Acciones Colectivas en Telecomunicaciones

https://www.youtube.com/watch?v=W5rk6STKcA8

Economia Circular

https://www.youtube.com/watch?v=dbgpWgc_1tQ

Aviso de privacidad

https://www.youtube.com/watch?v=qRLKd5i7pSM

2° Conversatorio Virtual “Mas que un mito, la realidad de la
publicidad” Dulce o truco en la publicidad

https://www.youtube.com/watch?v=JWGCYnAuVoQ&t=>5s

2° Conversatorio Virtual “Mds que un mito, la realidad de la
publicidad” Que no se pasen de rosca, patrones oscuros

https://www.youtube.com/watch?v=e5R1b0BuqNc

2° Conversatorio Virtual “Mds que un mito, la realidad de la
publicidad” modas que te consumen, obsolescencia psicolégica

https://www.youtube.com/watch?v=PTNCTeifOmk&t=1981s

2° Conversatorio Virtual “Mds que un mito, la realidad de la
publicidad” Los influencers y la publicidad, piensa antes de dar
“Swipe up”

https://www.youtube.com/watch?v=Tu1d66CPssA&t=3432s

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones 2021.
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IMAGEN 3. CAPSULAS AUDIOVISUALES. TABLA 51. INSUMOS GRAFICOS.

Efeméride 17 de junio https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/663067/17_de_
“Primera llamada desde un teléfono movil” junio_Primera_llamada_desde_un_telefono_movil.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/663035/
Cuidado_practicas_abusivas.pdf

iQue no te vean la cara!

Efemérides 30 de junio https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/663069/30_
“Dia internacional de las Redes Sociales” de_junio_Dia_internacional_de_las_RRSS.pdf
P RO F E C 0 iEvita ser victima de un delito! https;//\{vww.gob.mx/crps/uploads/attachment/ﬁIe/663039/Evita_
ser_victima_de_un_delito.pdf
Efeméride 06 de agosto https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/663068/06_
“Primer servidor web creado en 1991” de_agosto_Primer_servidor_web.pdf

https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/663040/
Regreso_a_clases_2020-2021.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/674335/
Economia_circular.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/704487/2da_
Etapa_de_Econom_a_Circular.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/674334/Dia
mundial_del_adulto_mayor.pdf

https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/674333/6 _
Aniversario_de_la_Subprocuraduria_de_Telecomunicaciones.pdf

\ Regreso a clases 2020-2021

Estudio: Economia circular en Materia de Telecomunicaciones

2da Etapa de Economia Circular

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones 2021, Efeméride 28 de agosto”Dia nacional de la persona adulta”
https://www.youtube.com/user/profecotv

6° Aniversario Subprocuraduria de Telecomunicaciones
5.1.6. Insumos graficos

https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/674331/8 _

8 aniversario IFT Aniversario_IFT.pdf

En el periodo que se reporta, se emitieron 98 infografias sobre diversos temas que promueven un consumo

razonado e informado para la poblacién consumidora, entre ellos: Efeméride 28 de septiembre “Dia internacional del Derecho de https:/www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/674332/Dia_
acceso universal a la informacion” internacional_de_los_derechos_de_acceso_a_la_informacion.pdf
TABLA 51. INSUMOS GRAFICOS. Vivan los derechos de las personas consumidoras https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/674336/Vivan_
P los_derechos_de_los_consumidores.pdf
Avisos de privacidad. https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/615363/Avisos_ Efeméride 09 de octubre“Dia mundial del correo” https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/704504/09_
;Sabes lo que aceptas? de_Privacidad_TELECOMUNICACIONES.pdf octubre.pdf
Evit ictima de fraude! https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/663036/_Evita_ 2° cuatrimestre 2021. Inconformidades mas recurrentes en https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/704491/
itvita servictima de fraude: ser_victima_de_fraude.pdf telecomunicaciones. Inconformidades_m_s_recurrentes.pdf
2° Evita ser victima de fraude https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/663037/Evita_ Buen Fi https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/704488/
ser_v_ctima_de_fraude_2da.pdf uen Fin Buen_fin.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/663041/

Accion Colectiva AT&T https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/704490/

Accion_colectiva_contra_AT T.pdf Fiestas Decembrinas Fiestas Decembrinas.odf
Quéjate con nosotros https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/645018/ - P
SUEJAS TELEC%MUNICACIOIl\IESdpdf P S TEAS0TT Cobertura https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/704493/
Denuncia. No te quedes callado ttps://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/645017/ Cobertura.pdf

DENUNCIA TELCOMUNICACIONES.pdf
https:/www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/645014/DIA _

https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/704489/

Dia delamadre DE LA MADRE.pdf Denuncia Denuncia.pdf
Efemérides 17 de mayo “Dia Mundial de las telecomunicacionesy | https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/645015/DIA _
de la sociedad de la informacion” DEL_INTERNET.pdf Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones 2021.
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/645016/HOT_
Hot Sale
SALE.pdf
1° Cuatrimestre 2021. Inconformidades mas recurrentes en https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/663038/
Telecomunicaciones Inconformidades_ENE-ABR_2021.pdf

https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/663034/

Consejos_para_el_regalo_de_papa.pdf

Avisos de privacidad. https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/645013/AVISO_
;Sabias que? DE_PRIVACIDAD.pdf

Consejos para el regalo de Papa
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Dichas infografias, en coordinacion con la Direccion de Contenidos de PROFECO, han sido
publicadas en las redes sociales institucionales.

5.1.7. Convenios

La Procuraduria Federal del Consumidor y el Organismo Promotor de Inversiones en
Telecomunicaciones (PROMTEL), firmaron un convenio marco de colaboracion el dia 12 de
octubre de 2021y se llevd a cabo, en el mes de noviemlbre 2021, una capacitaciéon al personal
de la PROFECO sobre el visualizador de cobertura geografica.

IMAGEN 4. FIRMA DE CONVENIO PROFECO-PROMTEL.

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2021, https://www.gob.mx/profeco/prensa/suscriben-profeco-y-promtel-
convenio-marco-de-colaboracion?idiom=es

Adicionalmente, la Subprocuraduria de Telecomunicaciones incluyd en la Revista del
Consumidor temas del sector, como ha sido en los niUmeros correspondientes a los meses
de enero a diciembre de 2021, con los siguientes titulos:
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TABLA 52. PUBLICACIONES EN LA REVISTA DEL CONSUMIDOR 2021.

Mes Seccion Tema Link
Enero Entorno digital | Apps para controlar tus gastos http://bit.ly/RevistaDelConsumidorEnero2021
Febrero Entorno digital | Patrones Oscuros al comprar por Internet http://bit.ly/RevistaDelConsumidorFebrero2021
Marzo Entorno digital | La “Ley Olimpia”y el combate a la violencia digital | http://bit.ly/RevistaDelConsumidorMarzo2021
Abril Entorno digital | Groomingy Ciberacoso http://bit.ly/RevistaDelConsumidorAbril2021
;Compartes en redes sociales a tus hijos? Tus hijos
Mayo Entorno digital ¢ P . I wen wen http://bit.ly/RevistaDelConsumidorMayo02021
y las redes sociales
Junio Entorno digital | Apps para Padres http://bit.ly/RevistaDelConsumidorJunio2021
Julio Entorno digital | Tecnologias Asistenciales https://bit.ly/RevistaDelConsumidorjulio2021
Agosto Entorno digital | Baiting — Anzuelos Digitales https://bit.ly/RevistaDelConsumidorAgosto2021
Septiembre | Entorno digital | Fake News — Noticias falsas, la otra pandemia https://bit.ly/RevistaDelConsumidorSeptiembre2021
Noviembre | Entornodigital | Envio gratis “Dulce o truco” https://bit.ly/RevistaDelConsumidorNoviembre2021
Entorno Digital Que no te espien — conoce eI.software. %Jsado por
. los acosadores para robar tu informacién ) ) ) .
Diciembre o ; http://bit.ly/RevistaDelConsumidorDiciembre2021
i “Obsolescencia Psicoldgica”, Consumir para estar
En Numeros
alamoda

Fuente: Direccién de Analisis de Practicas de Consumo de Telecomunicaciones, 2021.

5.2. Numeralia

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

5.2.1. Conciliacién en telecomunicaciones

En el ano 2021, se recibieron 15,536 inconformidades en materia de telecomunicaciones, de las cuales se

radicaron 10,851y a 4,685 se les dio atencion a través de acuerdos telefonicos inmediatos.

Cabe mencionar que, de las inconformidades recibidas, 8,130 fueron a través de la plataforma informatica
Concilianet.

Los cinco proveedores con mas inconformidades del sector son:

TABLA 53. PROVEEDORES CON MAYOR CANTIDAD DE INCONFORMIDADES.

LUGAR PROVEEDOR (NOMBRE COMERCIAL) TOTAL
1 TELCEL 3,108
2 AT&T 2,624
3 MEGACABLE 2,106
4 127 2,001
5 TOTAL PLAY 1,478

Fuente: Direccién General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones.
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Desglose de inconformidades por tipo de servicio

GRAFICO 6. DESGLOSE DE INCONFORMIDADES POR TIPO DE SERVICIO.

12% 24% Telefonia Movil

\ / 32% Servicios Empaquetados

Television Restringida

Internet

Equipo Terminal
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11% ~

Telefonia Fija
7% — Otros
2% —

Fuente: Direccion de Conciliacion y Arbitraje de Telecomunicaciones. Se obtiene la informacion del Sistema Integral de Informaciény
Procesos (SIIP) e Intranet, incluyéndose la informacién de las Oficinas de Defensa del Consumidor, mismas que son responsables de los
expedientes que aperturay la informacion que capturan en el SIIP.

TABLA 54. PROVEEDORES CON MAS INCONFORMIDADES 2021.

TELCEL 3,108 2,695 1,568
AT&T 2,624 2,507 2,270
MEGACABLE 2,106 2,011 1,796
1771 2,001 1,860 1,507
TOTAL PLAY 1,478 1,359 1,084

Fuente: Direccion de Conciliacion y Arbitraje de Telecomunicaciones. Se obtiene la informacion del Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP)
e Intranet, incluyéndose la informacion de las Oficinas de Defensa del Consumidor, mismas que son responsables de los expedientes que aperturay la
informacion que capturan en el SIIP.

* El numero de quejas atendidas considera aquellas con estado procesal: conciliadas, desistimientos, improcedentes, no conciliadas y
canceladas exceptuando a aquellas que se encuentran en tramite. La informacion relativa a los estados procesales atendidasy conciliadas

es al 09 de febrero de 2022 y se obtuvo del Sistema de Informacion Integral de Procesos (SIIP-Discoverer) e Intranet.

La Subprocuraduria de Telecomunicaciones, a través de la Direccién General de Proteccién al Consumidor
de Telecomunicaciones, cumple con el objetivo de proteger los derechos del consumidor, propiciando
la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores de los servicios de
telecomunicaciones.
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El procedimiento conciliatorio en telecomunicaciones, a través de medios electrénicos,
contribuye al uso racional de los recursos materiales y financieros de la PROFECO,
maximizando los recursos disponibles. Es asi que, durante el aflo 2021, hubo una disminucion
del 7.06% de inconformidades recibidas a través de la plataforma virtual de Concilianet,
respecto al 2020.

Como resultado del “Programa de conciliacion teleféonica inmediata”, en el periodo que se
reporta, se atendieron a través de esta herramienta el 30.16% de asuntos a nivel nacional.
Como resultado de lo anterior, el nUmero de quejas radicadas tuvo una disminucion del
7.44% respecto al mismo periodo del ano anterior.

De igual forma, en seguimiento a los trabajos de supervision y apoyo a las Oficinas de Defensa
del Consumidor, se realizaron actividades que tienen como objetivo: la promocion del uso
de los equipos en comodato para los acuerdos telefénicos inmediatos, capacitar al personal
y detectar posibles dreas de mejora inherentes al procedimiento conciliatorio, y derivado de
la emergencia sanitaria por SARS-CoV-2, se mantuvo comunicacion via correo electronico
sobre asesorias, informacion actualizada sobre los convenios vigentes para proveedores
participantes en CONCILIANET, notificaciones electrénicas y nUmeros para conciliar de
manera electronica.

Adicionalmente a lo descrito en los parrafos que anteceden, se realizaron otras actividades
sustantivas en favor de los consumidores, como son:

1 Se brindé capacitacion al area de redes sociales de la PROFECO, a fin de que la
informaciéon que se brinde a los consumidores corresponda a los procedimientos de
atencién vigentes.

2. A través de la Direccion General de Informacion Institucional y Vinculacion Social,
se coordind la asistencia en varias ocasiones al programa de television “A quien
corresponda”, con la finalidad de brindar asesoria a los consumidores televidentes del
programa.

3. Se asesoraron 27,540 folios en la plataforma Soy Usuario, a fin de que el Consumidor
conozca sus derechosy los haga valer ante los proveedores.

4., Sebrindaron13,642asesoriasrecibidasmedianteel correode quejastelecomunicaciones@
profeco.gob.mx, la mayoria fueron para orientar sobre el ingreso de quejas via
CONCILIANET y el mecanismo para formalizar su queja en una Oficina de Defensa del
Consumidor.

5. Se habilitaron buzones electrénicos a través de convenios firmados con proveedores, a
fin de realizar notificaciones por este medio y agilizar los procedimientos conciliatorios.

o7
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6. En coordinacion con proveedores de servicios de telefonia movil, internet, television de paga y telefonia
fija, entre otros, se fortalecieron los esquemas de asesoria y conciliacion de inconformidades por
medios electronicos en beneficio de los consumidores.

7. Se brindo6 atencion a los consumidores durante la 11° Edicion del Programa “El Buen Fin”.

8. En conjunto las 3 Direcciones Generales que conforman la Subprocuraduria, se brindé capacitacion
integral a las ODECQOS, en materia de telecomunicaciones.

5.2.2 Visitas de Verificacion

Dado el enfoque preventivo en la politica nacional sobre las acciones de verificacién y vigilancia, la Direccién
General de Protecciéon al Consumidor de Telecomunicaciones, realizé 95 (noventa y cinco) acciones de
vigilancia en 2021 que permitieron obtener informacioén relevante que constituye una herramienta para
detectar posibles omisiones a las obligaciones especificas que deben observar los proveedores para la
comercializacion y/o prestacion de los servicios de telecomunicaciones, que a su vez pueden constituir un
acto detonador para las visitas de verificacion.

Aunado a lo anterior, se aprobd el Manual de Procedimientos de la Direccion General de Proteccién al
Consumidor, en el que se incluye el procedimiento para la realizacion de acciones de vigilancia en materia
de telecomunicaciones.

En lo concerniente a las visitas de verificacion de telecomunicaciones se realizaron 104 (ciento cuatro) con
el objeto de vigilar el cumplimiento de las obligaciones establecidas en la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor, la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion y Normas Oficiales Mexicanas, de las
cuales se impusieron 15 medidas precautorias, consistentes en la suspension de la comercializacion, siendo
importante destacar que 14 empresas corrigieron la practica por la que se impuso la medida.

Ahora bien, la verificacion se centré en corroborar que las empresas visitadas cumplieran con diversas
obligaciones establecidas en la Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2018, elementos normativos y
obligaciones especificas que deben observar los proveedores para la comercializacién y/o prestacion de los
servicios de telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de telecomunicaciones, esencialmente que
contaran con contrato de adhesiéon vigente y registrado ante la PROFECQO, y que se respetaran las clausulas
contenidas en el citado contrato de adhesion.

Finalmente, esimportante destacar que derivado de la problematica generada por la contingenciay posterior
emergencia ocasionada por el virus SARS-CoV-2, y a fin de que las Oficinas de Defensa del Consumidor
estuvieran en posibilidad de atender las denunciasy operativos por temas como precios en la canasta basica,
combustibles, etc. la actividad de verificaciéon y vigilancia en materia de telecomunicaciones se concentrd
en Oficinas Centrales.

5.2.3. Procedimientos por infracciones a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
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Conrelaciénalos procedimientos por Infraccionesala Ley (PIL),se iniciaron 64 procedimientos

a los siguientes proveedores:

TABLA 55. PROCEDIMIENTOS POR INFRACCIONES A LA LEY.

RAZON SOCIAL

TOTAL DE PILS INICIADOS

AARON EMMANUEL RIVERO CARDENA (REDIFY)

_

ABSOLUTETECK, S.A. DE C.V. (INXEL)

AIRE CABLE, S.A.DEC.V.

AIRFASTER, S.A.DEC.V.

ALTCEL S.A.P.I. DE C.V. (ALTCEL)

ANGEL CASTILLO BRAVO (WICO WIRELESS CONNECTION)

AT&T COMUNICACIONES DIGITALES, S. DER.L. DE C.V. (UNEFON)

AT&T COMUNICACIONES DIGITALES, S. DER.L.DEC.V.

CABLERIO AZUL,S.A.DECV.

CABLEVISION, S.A.DEC.V.

COMERCIALIZADORA DE FRECUENCIAS SATELITALES, S. DER.L. DE C.V. (ON INTERNET)

CONSORCIOTV CABLE,S.A.DEC.V.

CORPORACION INNOVACION S. DE R.L. DE C.V. (BLUE TELECOMM).

CORPORATIVO EN COMUNICACION DIGITAL DEL FUTURO, S.A DE C.V. (KUALI DIGITAL)

CRONET, S.A.DEC.V.

DIRITELECOMUNICACIONES, S.A.DEC.V.

DIVERACY, S.A. DE C.V. (NEMI)

EDILAR, S.A. DE C.V. (RED POTENCIA)

GERSON ISLAS ESPINOSA (WEBHOME)

GURUCOMM, S.A.PI.DEC.V.

GUGA TELECOM, S.A.P.Il. DE C.V. (GUGACOM)

GUSTAVO ARTEMIO ARCINIEGA SANCHEZ (OAXCOM)

IRINA ADRIANA NORIEGA RUIZ (CHIMEKO NETWORKS)

KBOCEL, SAPI DE C.V. (QBOCEL

IMPACTO TELECOMUNICACIONES, S.A.D E C.V. (IMPACTEL)

INTERACTIVO3, S.A.DEC.V.

LUIS ALBERTO GONZALEZ GALINDO (CABLE LAGUNA)

MAXCOM TELECOMUNICACIONES, S.A.DE C.V.

MEGA CABLE, S.A.DEC.V.

MEGANET CONEXION, R.L. DEC.V.

MOBILE BANDITS, S.A. DE C.V. (SIMPLII)

PEGASO PCS, S.A.DEC.V.

RADIOMOVIL DIPSA, S.A. DE C.V.

REDES TELECONECTADAS MEXICANAS, S.A. DE C.V. (RETEMEX)

ROCKETEL, S.A.P... DEC.V.

RURAL TECNET, S.A.P.Il. DE C.V. (RURALNET)

SPECTRUM BRIDGE MEXICO, S. DER.L. DE C.V.

TALENTO NET, S.DER.L.DEC.V.

TELE IMAGEN POR CABLE, S. DER.L. DE C.V. (TELECABLE)

TELE IMAGEN POR CABLE, S. DER.L. DE C.V. (TELECABLE) Y/O OXIO MOBILE, S.A.DEC.V.

TELECABLE DE CAMPECHE, S.A.DEC.V.

TELECABLE DE TEKAX, S.A. DE C.V. (TELECABLE CANCUN)

TELEFONOS DE MEXICO, S.A.B. DE C.V.

TOPOS TECHNOLOGY, S.A. DE C.V. (TURBORED)

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

TRIDEX EVOLUTION, S. DER.L.DEC.V.

TURISFON, S.A.DEC.V.

VIRGIN MOBILE MEXICO, S.DER.L.DE CV.

WIMOTELECOM, S.A. DE C.V. (WIMO TELECOM)

YONDER MEDIA MOBILE MEXICO, S. DER.L.DE C.V.

JEG (NG NG (NS (Y I N (SIS (Y NS (DU (N QR N () N Y NS S N [P (VN I NG') I NS ) QU G (G (NG G (UG (N UG (NG (U RIS (U R NS Y R RN [N ) 1o ) [E) PSS RS (UG (NG [N
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Fuente: Direccion de Procedimientos y Sanciones de Telecomunicaciones.
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Durante el ano 2021 se iniciaron 64 Procedimientos por Infracciones a la Ley, lo que representa el 33% del total
de los procedimientos iniciados comparados con el aflo 2020, que ascendieron a 191. Lo anterior, se debe a
gue del total de los iniciados en el afo 2020, 126 fueron en contra de un solo proveedor (quejas presentadas
por los consumidores por los mismos hechos, en contra de AT&T Comunicaciones Digitales,S.de R.L.de CV.);
por lo que, descontando los mismos, la tendencia de inicios se mantiene en el mismo nivel del ano inmediato
anterior,aunado a que dentro de los expedientes iniciados (dos contra de Radiomovil Dipsa, S.A.de CV.y uno
contra Total Play Telecomunicaciones, S.A. de C.V.), se analizaron casi 130 expedientes relativos a denuncias
por violaciéon al Registro Publico para Evitar la Publicidad (REPEP), lo cual, implicd el analisis de casi 1,200
denuncias (llamadas), asi como el mismo nimero de monitoreos a las paginas https://sns.ift.org.mx:8081/sns-
frontend/consulta-numeracion/numeracion-geografica.xhtmly http:/repep.profeco.gob.mx/.

Esimportante sefialar que, la Direccion de Sancionesy Analisis de Publicidad de Telecomunicaciones cumple
con el Programa Anual de Monitoreos, a través de la vigilancia de las paginas de internet de los proveedores
de servicios de telecomunicaciones.

Por otra parte, aun con la contingencia sanitaria derivada de la pandemia provocada por el virus SARS-
CoV-2, la Direccién de Procedimientos y Sanciones de Telecomunicaciones continud con la sustanciaciéon y
resoluciéon de los procedimientos administrativos iniciados.

Finalmente, dentro del programa de trabajo de 2021 para abatir el rezago en la atencién de los Procedimientos
por Infraccionesala Ley,se cumplié al 100%, llevando a cabo,en tiempoy forma las actividades comprometidas.

IMAGEN 5. REPORTE DE AVANCE DEL PROGRAMA DE TRABAJO 2021 PARA ABATIR EL REZAGO EN LA ATENCION DE PILS.

(ENERO-DICIEMBRE).

Ll 0 RIS ]
PROGRAMA DE TRABAJG 2031
FABA AERTIR EL BEIASO EN LA ATENCION DE PIL's

. PROFECO

30 de diciesbre de 2021
I.
: RGN B DEUBETCTY . Rl
T IR e " PP,
pmnrg | lds T Ml_im

Poemciy  mestes 0 5 W Dgtedices 0TI, Eekcs g | Lo FIL ek thpesa o
|Precetiaimten jar lafractiams of 0, &, 5T, DNOEC m Y| wemn | B0iem | fewa reds ol sl [isadenis @ st
[la Ley irgresuien seriiviied gliodls Embiviiel gliakly

Fuente: SDireccion de Procedimientos y Sanciones de Telecomunicaciones.

Para evitar el rezago en los PIL, la Direccién de Procedimientosy Sanciones de Telecomunicaciones, supervisa
las bases de datos, asi como el estado procesal de los expedientesy de esa manera se lleva un control eficiente
en los tiempos de sustanciacion de los Procedimientos por Infracciones a la Ley.
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23%

5.2.4 Publicidad engafiosa

Respecto al monitoreo, analisis y evaluacion del contenido de la publicidad e informacion,
difundida en diversos medios masivos de comunicacion por prestadores de servicios de
telecomunicaciones, durante el periodo enero-diciembre del 2021, se realizaron un total
de 341 monitoreos, superando la meta anual programada para el ejercicio 2021, conforme
al indicador de gestion “Porcentaje de Monitoreo y Analisis de Publicidad en materia de
Telecomunicaciones”.

Derivado de los monitoreos, se emitieron un total de 115 requerimientos, tanto de correccion,
informacion, correccidon e informacién de la publicidad, de |la siguiente manera:

GRAFICO 7. PUBLICIDAD ENGANOSA.

REQUERIMIENTOS
34% Il CORRECCION E INFORMACION

\

I CORRECCION
43%%

I INFORMACION

Fuente: Direccién de Verificacion de Telecomunicaciones.

Esimportante senalar que el ndmero de requerimientos es determinado por el analisisque se
hace a la publicidad e informacién de los proveedores y del cumplimiento a la normatividad
aplicable, toda vez que mientras mas se apegue a la legalidad, menor sera el niUmero de
requerimientos que se formulen.

Por otra parte, la Direccion de Sanciones y Andlisis de la Publicidad ha continuado con sus
labores ordinarias independientemente de la contingencia sanitaria.
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5.2.5 Contratos de Adhesion

En el periodo enero a diciembre de 2021 se atendieron un total de 581 solicitudes de
registro de contratos de adhesion de telecomunicaciones, de las cuales 471 culminaron
con registro favorable; 2 fueron negadas; 29 desechadas, y 36 desistimientos, en tanto
gue las 43 solicitudes restantes se encuentran en tramite dentro de los plazos normativos
establecidos.

Del ano 2020, quedaron pendientes de resolucion 33 solicitudes de registros de contratos
de adhesion, las cuales se resolvieron en el 2021 de la siguiente manera: 31 culminaron en
registro, 2 fueron negadas.

5.2.6 Acciones Colectivas

Durante el 2021 se dio seguimiento a las dos demandas de accion colectiva promovidas en
contra de empresas prestadoras de servicios de telecomunicaciones, sin embargo, para
el segundo semestre del 2021 se mantuvo activa Unicamente la promovida en octubre de
2020, interviniendo en un total de 14 procesos legales (recursos de apelacion, juicios de
amparoy recursos de revision).

Al cierre del ano 2021, la demanda de accion colectiva promovida en contra de una empresa
de telefonia e internet se encuentra con un avance procesal importante al haber avanzado
hasta el periodo probatorio.

Por otra parte, se iniciaron cinco “Carpetas de Documentacion y Apoyo Administrativo”, esto
es, expedientes de integracion de documentacioén para determinar sobre la existencia de
una conducta que dane o violente los derechos de los consumidores, respecto de relativas
fallas ocurridas en los servicios de los proveedores de servicios de telefonia fija y movil
e internet de las cuales al cierre del ano, cuatro carpetas se encuentran en integracion,
y en una fue cerrada favorablemente a favor de los consumidores afectados, a través
de la celebracion de un convenio de resarcimiento de danos, beneficiando a aquellos
consumidores que vieron afectado su servicio con la bonificacién de un dia de servicio,
esto a pesar de que la falla fue registrada con menos de 12 horas de duracién.

Asimismo, y derivado de las gestiones y representacion colectiva de los consumidores
realizada por la Procuraduria, se logré que uno de los mayores proveedores de telefonia
fija e internet destinara los recursos econémicos y tecnoldgicos necesarios para llevar a
cabo el cambio de tecnologia de cobre a fibra dptica, en cuatro colonias en el municipio
de Tlalmanalco, Estado de México, beneficiando a cerca de 500 hogares, siendo el Unico
proveedor en el area.

En otro aspecto y con la finalidad de llevar a cabo la promocion de la figura juridica de
accion colectiva en materia de telecomunicaciones, durante el ejercicio 2021 se publicaron
y difundieron a través de los diferentes canales de comunicacion institucional de la
Procuraduria, siete contenidos visuales y dos comunicados (boletin de prensay Notificacion
de demanda), que contemplan informacidn relevante para empoderar al consumidor de
telecomunicaciones con temas encaminados a que conozcan qué es una accion colectiva,
para que sirve, qué beneficios se pueden obtenery qué se requiere para gjercer sus derechos
a través de dicha figura.

IMAGEN 6. ACCIONES COLECTIVAS.

™ w ™ ¥

O [ i i TE EERE-D = " oW e wo@

Comunica Profeco inicio
" de accldén colectiva en
contra de ATET

Requiere Profeco
© informacién a IZZ1 por falla
en su serviclo

BOLETIN
DE PRENSA

PROF ECO

DE PRENSA PROFECO

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones 2021,
https://www.gob.mx/profeco/prensa/requiere-profeco-informacion-a-izzi-por-falla-en-su-servicio?idiom=es
https://www.gob.mx/profeco/prensa/comunica-profeco-inicio-de-accion-colectiva-en-contra-de-at-t?idiom=es

Finalmente, con el objetivo de que los consumidores cuenten con una herramienta de facil
acceso, a través de la cual puedan conocer datos relevantes e informacién concerniente a
las acciones colectivas promovidas por la Procuraduria en materia de telecomunicaciones,
en conjunto con la Direccion General de Informatica, se desarrolld la pagina de internet
de acciones colectivas en materia de telecomunicaciones, en donde pueden conocer sus
derechos a través de la consulta de documentos como la carta de derechos minimos de los
usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones, o bien solicitar asesoria o solicitudes
de representacion de sus derechos a través de una accién colectiva.
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5.2.7 Dictamenes

Con relacion a las solicitudes de emision de dictamen a que hace referencia el articulo 114 la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, se recibieron 3 solicitudes del periodo de enero a diciembre de 2021.

Cabe sefalar que 2 de dichas solicitudes se determinaron como improcedentes en virtud de que, del
analisis a la documentacion que se adjuntd a las mismas, se acordd que el objeto de las obligaciones
no era cuantificable; en tanto que en una solicitud se decretd que el proveedor AT&T Comunicaciones
Digitales, S.de R.L.de C.V,, incurrid en un cobro de lo indebido, motivo por el cual la Direccion General
de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones emitio el titulo ejecutivo
correspondiente por un monto de $292.50 (Doscientos hoventa y dos pesos 50/100 M.N.).

La variacion entre el periodo de 2020 (10 solicitudes) y 2021 (03 solicitudes), obedece a que el porcentaje
de conciliacion dentro de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones aumentd, situdandose en un
96.89% en 2021, lo que trae como consecuencia que la figura del dictamen, que es a peticiéon del
consumidor, haya reducido su demanda.

Con el fin de brindar una mayor difusién de la figura del dictamen, el 18, 21y 22 de octubre de 2021,
personal de la DGDCCAT llevé a cabo la capacitacion presencial al personal de las ODECOs en Torreén,
Coahuila y Tuxtla Gutiérrez, Chiapas; asimismo el 18 de noviembre de 2021, se realizé la capacitacion
en linea al personal de nuevo ingreso de 13 ODECQO: Zona Acapulco, Lazaro Cardenas, Zona Altiplano,
Zona del Bajio, Zona Golfo Centro, Zona Golfo Sur, Zona Miguel Hidalgo, Zona Metropolitana de Ciudad
Juarez, Zona Metropolitana de Mérida, Zona Metropolitana de Morelia, Zona Metropolitana de Toluca,
Zona Nororiente, Zona Pacifico y Zona Tlaguepaque-Colima.

5.3 Asuntos relevantes a destacar

Con el objeto de conocer los mecanismos de los nuevos modelos de negocios de los proveedores
del sector, asi como promover los derechos de los consumidores y sumar aliados que contribuyan a
generar un consumo inteligente y sostenible, se han realizado las siguientes acciones de vinculacion
interinstitucional con la participacion de los Integrantes de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones:
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TABLA 56. VINCULACION INTERINSTITUCIONAL.

Ambiente

Intelectual INDECOPI)

TEMA INSTITUCION FECHA OBJETIVO
. Grupo de Trabajo de Establecer un calendario de trabajo, lineas de accién y otros temas de
Plataformas Digitales Plataformas Digitales 14 de enero interés.
Grupo de Trabajo de Discutir el borrador sobre el reporte que se desarrollaria como proyecto,
Patrones Oscuros Plataformas Digitales 25deenero asi como establecer los tiempos del proyecto sobre los Patrones Oscuros.
Tratar la competencia de los paises y laimportancia de la cooperacion
- : entre los mismos para ayudar a los consumidores, también el plantear
Cooperacién Internacional Grupo Asesor 8 defebrero problemas detectados y mas especificos, ademas de la protecciény
atencion que necesitan los consumidores mas vulnerables.
Intercambio de diferentes posturas, experiencias, preocupaciones
y afectaciones a cada nacion y posibles soluciones; destacando la
) importancia de adoptar soluciones activas en beneficio para los
Reunién del Grupo Asesor sobre Grupo Asesor 10de consumidores. - ) )
el tema Patrones Oscuros febrero Plantear la posibilidad de elaborar una politica o directrices sobre
Patrones Oscuros; aunado a ello, se deberd innovar en la deteccién de
los Patrones Oscuros y poner atencién a las nuevas tendencias en el
marketing.
Con SErr?ﬁgg?gQ és arlgs(zai%n de Conferencia de las Naciones 12de Presentacion de la UNCTAD: América Latina y el Caribe, “Protecciony
Servicios de Salud gurante SARS- Unidas sobre Comercioy marzo Salud del Consumidor en la prestacion de Servicios de Salud durante
Cov-2 Desarrollo (UNTACD) SARS-CoV-2".
: Organizacion para la Conjunto de herramientas sobre acciones legislativas para la cooperacion
Segurldadccéilsczjsrggaductos de Cooperaciény el Desarrollo 12deabril | en materia de proteccién al consumidor, y una Mesa redonda sobre
Econémicos (OCDE) vulnerabilidad del consumidor en la era digital.
Taller Il: Un Enfoque Sistematico Secretaria de Economia . | Comprender el enfoque del Sistema Aleman y mexicano para la vigilancia
delaInfraestructura de la Calidad i p 28 de abril
ok México - Alemania delmercado.
en México
Destacar laimportancia de la colaboraciéon y cooperacién internacional,
Taller: Retos Regulatorios para Instituto Federal de la proliferaciény el crecimiento de las plataformas sobre internet, el
Promover el Desarrollo de la Telecomunicaciones (IFT) 27 demayo | surgimiento de nuevos modelos de negocio, de servicios colaborativos
Economia Digital y elimpacto que tienen en mercados de servicios adicionales de
telecomunicaciones, asi como en mercados relacionados.
Se realizaron cuatro paneles:
2do Conversatorio Virtual: Mas 25a128de | * Modas que te consumen, obsolescencia psicoldgica.
que un mito, la Realidad de la PROFECO octubre | Que no se pasen de rosca, patrones oscuros.
Publicidad* - Dulce o truco, en la publicidad.
- Piensa antes de dar swipe up, los influencers y la publicidad.
8vo Foro Nacional sobre Establecer que la proteccién de datos personales es de gran
Responsabilidad Social ; ) 4de importancia en la era digital, ya que en la actualidad se han convertido
Corporativa: La Proteccionyy el Secretaria de Economia (SE) | |\ [\ iampre | €N un elemento basico para cuidar nuestra informacion en las nuevas
Tratamiento de Datos Personales tecnologias, ya que, en conjunto con las actividades en Internet, definen
por las Empresas* laidentidad digital de los usuarios.
Se vieron temas de Medicion de detrimento del consumidor y resultados
Organizacién para la de la encuesta; Presentacion de CCP sobre Gobernanza de Datos para el
Seguridad de los Productos de Coo egraci()n ol Besarrollo 15de crecimiento y el bienestar; Mesa redonda de CCP sobre el uso de datos
Consumo Iri)con omi c)(l)s (OCDE) noviembre | por parte de los consumidores para realizar compras informadas; o
Patrones Oscuros comerciales en linea; y Medicion de la confiabilidad de
los entornos digitales y las nuevas tecnologias.
Versaron las siguientes mesas: Afirmaciones ambientales engaiosas:
Red Internacional de 6de Declaraciones ambientales y Claves de consumo; Solucién alternativa
Conferencia Digital ICPEN Proteccion y Cumplimiento diciembre de conflictos: Resolucion alternativa de disputas de consumidores en
del Consumidor (ICPEN) Portugal, Reparacién en el Reino Unido y Fundamentos de la Legislacion
Nacional.
Hay que destacar laimportancia de la publicidad a través de los afos que
. ; ha cumplido un rol fundamental, ayudando a los consumidores en la
Dia dela Promoci6n de la Leal Inététigtg (L\Ini%g?:rtgig 5 Sgelr;sa 3de toma de decisiones de compra; perseguir la empatia de los consumidores
Competencia: Publicidad y Medio Proteccion de la Propiedad diciembre | €N los bienes, productos y servicios publicitados, utilizando el

medioambiente como escenario principal, mas que la promocién de
cambios en los habitos de consumo o en los sistemas de produccién
tendientes a la conservacion ambiental.

Fuente: Subprocuraduria de Telecomunicaciones, 2021.
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6. EDUCACION Y DIVULGACION

6.1. Coordinacion General de Educacién y Divulgaciéon

La Coordinacion General de Educacion y Divulgacion (CGED) de la Procuraduria Federal
del Consumidor (PROFECOQO) ejecuta el Programa Presupuestario “BO02 Generacion y
difusion de informacion para el consumidor”. El objetivo del programa es la difusion de los
productos informativos con temas de consumo que ayuden a las decisiones de compra de
los consumidores, fornentar entre los consumidores una cultura de consumo responsable
e Inteligente.

La Procuraduria Federal del Consumidor por medio del Programa presupuestario BOO2,
brinda informacién a los consumidores acerca de los derechos que los asisten en sus
relaciones de consumo: a través las distintas plataformas (Revista del Consumidor digital,
television, radio, internet), en medios electréonicos y redes sociales (YouTube, Twitter,
Facebook, Instagram).

Con la realizacion de estudios sobre consumo y comparativos de precios, el Programan
BOO02 busca reducir la asimetria de informacion entre proveedoresy consumidores a través
de la disminucién del costo de adquisicion de la informacién sobre los productos en el
mercado, difundiendo informacion completa, objetiva y Util que influya positivamente en
las tendencias de consumo.

La CGED mediante los programas de educacion y capacitacion desarrolla acciones
preventivas que se llevan a cabo, a través de las direcciones de Educacion para el Consumo
y la de Capacitacion, ya que estas son las encargadas de disefar e implementar: el Programa
Anual de Educacion para el Consumo, elaboracién de materiales informativos y didacticos.
De igual manera la Direccién de Capacitacion da seguimiento y evalUa al Programa de
Capacitacion para fomentar la constitucion de grupos o asociaciones de consumidores
mediante la participacion activa en las sesiones educativas que planeay desarrolla el personal
de los Departamentos de Servicios, Educacion y Telecomunicaciones en las Oficinas de
Defensa del Consumidor (ODECQO).

Esta labor se lleva a cabo a través de dos Direcciones Generales y dos direcciones de area,
adscritas a la Coordinacién General de Educacion y Divulgacion, las cuales son:

Direccion General de Difusion.

Direccion General de Estudios sobre Consumo.
Direccion de Educacion para el Consumo.
Direccion de Capacitacion

NN TEES TSNNSO E RS S NSNS
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6.1.1. Revista del consumidor

La Revista del Consumidor, lleva mas de cuatro décadas refrendando un compromiso con los
consumidores tanto en la vida econémica como familiar,y a su vez equilibra la disparidad de
las relaciones comerciales entre productores que pueden ser muy fuertes y consumidores
desinformados. Con 45 afios continuos de informacioén de calidad, veraz y oportuna, con
contenidos interesantes que orientan al publico consumidor, a través de versiones en Redes
Sociales, Medios Digitales, Radio, Television e Inserciones para medios informativos externos.
De enero a diciembre de 2021 en la Plataforma ISSUU.com/Profeco, obtuvo un total de 3,086
seguidores.

6.1.2. Radio y television

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

Con el fin de ofrecer una programacién con contenidos de calidad que contribuyan a generar
una cultura de consumo inteligente en la poblacién mexicana, de enero a diciembre de 2021
la Direccion General de Difusion produjo 104 programas, 52 de Revista del Consumidor Radio
y 52 del programa de Con lo Mejor de la Revista del Consumidor Radio (CLMRCR). Con la
finalidad de ampliar la capacidad de difusion institucional se tienen establecidos acuerdos
con diversos medios y los Sistemas Estatales de Radio, los cuales desde 2014 a la fecha han
apoyado en la transmisiéon de la produccién de Radio de PROFECO.

Revista del consumidor TV: es un programa semanal de aproximadamente 5 minutos que
es transmitido regularmente dentro de los espacios y tiempos oficiales del Estado a través
de las gestiones de la Direccion General de RTC (Radio, Television y Cinematografia) con las
televisoras publicasy privadas de todo el pais. En 2021, se transmitieron 52 programas.

6.1.3. Difusion en internet

Para fortalecer la Red Inteligente de Proteccién al Consumidor, internet es una plataforma
que permite el aprovechamiento de diversas formas de emitir los mensajes. De esta manera,
audio y video complementan al tradicional texto, lo cual permite maximizar el impacto de
los mensajes emitidos por la PROFECO a los consumidores para atenderlosy orientarlos. De
acuerdo con los Programas Anuales de Actividades de la Direccion General de Difusion para,
2021 los trabajos programados han registrado un comportamiento regular considerando
ajustes y cambios de tecnologia, redisefio de productos y reestructura en la programacion,
siendo las redes sociales el medio con mayor demanda.

TABLA 57. ACTIVIDADES DE LA DIRECCION GENERAL DE DIFUSION 2021.

PROGRAMADO REALIZADO
ACTIVIDADES REALIZADAS (ENE-DIC2021) | (ENE-DIC2021)

Producir realizar y entregar semanalmente el programa televisivo

52 52
Revista del Consumidor TV.

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

Redactar, editar y entregar la publicacién mensual Revista del

3 12 12
Consumidor.

4 | Redactar, editar y entregar inserciones para impresos Sujetoa 516

' y 9 P P ’ Demanda

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

5 , . 48 49
Teléfono del Consumidor.

. Producir, realizar y entregar el audiovisual Revista del Consumidor Sujeto a 1a
Podcast. Demanda

Fuente: Programa Anual de Actividades 2021.

TABLA 58. REPRODUCCIONES EN YOUTUBE “PROFECOTV” Y PAGINAS VISTAS 2021.

CONCEPTO (SUJETO A DEMANDA) 2021 ENERO - DICIEMBRE
Reproducciones en YouTube ProfecoTV 5,396,602

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

Las Redes Sociales Institucionalesenfocan sulabor para mantenerla cercania conlosconsumidores,
proporcionando un canal de comunicacion permanente en el cual se brinda |la asesoria necesaria
para que los usuarios de las redes sociales en: Facebook.com/ProfecoOficial, Twitter.com/Profeco,
Twitter.com/AtencionProfeco, consulten nuestra pagina en la Ventanilla Unica Nacional gob.mx/
profeco obtengan de primera mano y con inmediatez la informacion pertinente en materia de
derechos del consumidor, el acceso a la videoteca de los programas Revista del Consumidor TV
en el canal YouTube.com/ProfecoTV, asi como la Audioteca de la Revista del Consumidor Radio
mediante la plataforma de Podcast en Spotify. Sin dejar de lado la publicacion de articulos e
informacién de interés publicadas en la Revista del Consumidor en las redes sociales:

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

Con relacidn a las asesorias brindadas, en 2020 se registré un incremento en redes sociales de
252,342 asesorias, esto debido a la emergencia sanitaria por SARS-CoV-2, destaca de manera
importante el nUmero de asesorias brindadas, ya que fuimos en ese ano los principales medios de
comunicacién que informalba a la poblacién consumidora acerca de tanques de oxigeno, oxigeno
medicinal, venta fraudulenta de tanques de oxigeno medicinales, como prepararse para quedarse
en casa, adaptacion a la nueva normalidad, etc. En 2021, las estadisticas empezaban a reportar
numeros bajos por infecciones de SARS-CoV-2, y por lo tanto, el indice de Asesorias también fue
bajando obteniendo un decremento de 147,638 asesorias en redes sociales.

En 2020, se registraron 6,214 productos en redes sociales y medios digitales de la Institucién
relacionados con temas educativos, de consumo y contenidos relacionados por la emergencia
sanitaria SARS COVID-19, mismos que fueron producidos para brindar informacioén que oriente a los
consumidoresy proveedores a ejercer sus derechosy conocer sus obligaciones para que les permita
tomar mejores decisiones de compra. En 2021, la difusién de productos fue de 8,675 productos, a
pesar de la disminucion por contagios derivados del Virus SARS COVID-19, la experiencia obtenida
en el incremento de productos nos ha llevado a generar informacién y publicaciones que buscan
satisfacer la demanda de informacion en temas de interés para la audiencia.

En cuanto a seguidores de las plataformas digitales, entre 2020 y 2021 se registrd un crecimiento
a favor, mismos que se muestran de la siguiente manera:
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TABLA 59. SEGUIDORES DE LAS PLATAFORMAS DIGITALES.

Seguidores Twitter @Profeco 1,332,148 1,464,999
Seguidores Twitter @RdelConsumidor 14,404 25,287
Seguidores Twitter @AtencionProfeco 17,276 28,768
Seguidores Facebook/Profeco Oficial 607,065 772,098
Seguidores Facebook/RevistadelConsumidor 369,604 578,508
Seguidores issuu.com/profeco 2,785 3,086
Seguidores Instagram/RevistadelConsumidor 33,331 48,500
Seguidores YouTube 248,226 299,948

Fuente:Elaboracion propia CGED.

En 2020 se tuvieron 2,624,839 seguidores, mientras que en 2021 hubo un incremento a favor de
3,221,194 en la base seguidores.

6.1.4. Difusion en medios impresos

La Procuraduria ha conseguido espacios publicos y privados para sus contenidos en medios
impresos mediante convenios institucionales y gestiones publicas. Por lo anterior, de enero a
diciembre de 2021 se alcanzaron 516 inserciones de articulos en medios externos, destacando
revistas y diversos diarios de circulacion local en estados de la Republica, asi como en medios
digitales de divulgacion.

6.1.5. Campaiias de difusion

Llevar a cabo una buena campafa de difusidén es una de las claves mas importantes a la hora de
determinar el éxito de la expansion de productos, es por eso que la Direccion General de Difusion
promueve en diversas temporadas del afo en que se incrementa el consumo de manera general
o especifica en ciertos sectores del mercado, de esta forma dicha Direccion General programa,
coordina y supervisa las siguientes campanas en las que se utilizan sus propios medios para
difundirlos: Principales campanas:

. Rosca de Reyes

. Finanzas en pareja

] Cuaresma 2021

. Grooming y Ciberacoso en ninos

o Mayo con causa y Hot Sale 2021

. Herramientas digitales para padres
. Cancelaron tu paquete vacacional

. Estudios de calidad en Utiles Escolares
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o Estudios de calidad Bebidas Alcohdlicas Destiladasy Licores
° Del Huerto, Flores comestibles

. Lo que debes de saber del buen fin

° No pierdas en tino, termina bien el ano

A efecto de fortalecer la difusion de las citadas campafas, esta Direccion General de Difusion
produce distintos productos informativos adicionales a los programados como son: Banners, Folletos,
Cuadernillos y Carteles para incrementar el impacto y coberturas en la poblacidn consumidora,
haciendo un total de 6,756 Disefos Graficos de Difusion de enero a diciembre 2021.

6.2. Direccion de Educacion para el Consumo y Direccién de Capacitacion

La Educacion para el consumo es un derecho y parte fundamental de las labores preventivas y
pedagdgicas de la PROFECO y es la Direccién de Educaciéon para el Consumo, quien entre sus
atribuciones tiene el disefar e implementar el Programa Anual de Educacion para el Consumo
con cada uno de los proyectos que lo integran, asi como programar y coordinar la elaboracion de
materiales didacticos.

La Direccion de Capacitacion fomenta una activa participacion entre integrantes de los grupos de
consumidores para que, a través de sesiones educativas conozcany puedan ejercer sus derechos e
intereses como consumidores promoviendo un consumo razonado, informado, sostenible, seguro
y saludable.

6.2.1 Direccion de Educacion para el Consumo
Programa de Educacién para el Consumo

Instrumento de planeacién a partir del cual se generan los materiales informativos/educativos,
el cual tiene por objetivo proporcionar a las y los promotores del Departamento de Servicios,
Educacion y Telecomunicaciones de las Oficinas de Defensa del Consumidor, los contenidos
basicos para que desarrollen sus actividades educativas a través de platicas de orientacion y talleres
tedrico practicos en materia de consumo con los grupos de consumidores y poblacién abierta,
favoreciendo el aprendizaje del consumo responsable y sustentable.

Material Informativo y Educativo

Con el fin de que los consumidores obtengan mayor informaciéon sobre cémo hacer valer sus
derechos, consejos de temporada, temas de consumo sustentable, datos generales sobre los
servicios de la PROFECO, coémo sacar mayor provecho de sus recursos, y en conformidad con la
Agenda 2030 de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) y sus 17 Objetivos de Desarrollo
Sostenible, asi como los temas que aborda la Revista del Consumidor, la Direccidon de Educaciéon
para el Consumo planea, disefia, desarrollay distribuye el material informativo y educativo necesario.

Del Programa de Educacion para el Consumo, se desprende la elaboracion y difusion
de productos informativos, que son materiales que bajo diversas modalidades (folletos,
triptico, volante, pdster, ficha, infografias, entre otros) que se hacen llegar al personal del
Departamento de Servicios, Educacion y Telecomunicaciones de las Oficinas de Defensa
del Consumidor (ODECO), ya que con esto les permite difundir la informacidn a la poblaciéon
consumidora que atienden.

En el periodo de enero a diciembre de 2021 se realizd la investigaciéon de 12 temas centrales
con diversos subtemas y complementos -Paquetes Didacticos (PD)-, de los que se derivan
los siguientes productos informativos y educativos:

I. Tema: El Amor en tiempos de conexién.

Materiales realizados:

1. Ficha El amor en tiempos de conexiéon -Paquete Didactico (PD) 1.21.-

2. Triptico El amor en tiempos de conexion.

3. Triptico Velas decorativas.

4. Infografias: (1. EIl Amor de tiempos de conexién, 2. Obsolescencia programada, 3.
Maneras de Generar ingresos, 4. Lleva una alimentacion sana con el plato del bien
comer). PD1.21.

Il. Tema: Llega la cuaresma y con ella muchas opciones para comer.

Materiales realizados:

5. Ficha Llega la cuaresmay con ella muchas opciones para comer. PD 2.21.

6. Triptico Llega la cuaresmay con ella muchas opciones para comer. PD 2.21.

7. Triptico Tortitas de atun. PD 2.21.

8. Infografias: (1. Llega la cuaresmay con ella muchas opciones para comer, 2. Calcula tu
huella de carbono, 3. Vacaciones en tu ciudad, 4. Lleva algo diferente a tu mesa). PD
2.21.

Ill. Tema: Vacaciones viaja a la segura.

Materiales realizados:

9. Ficha Vacaciones viaja a la segura. PD 3.21.

10. Triptico Vacaciones viaja a la segura. PD 3.21.

1. Triptico Crema facial con filtro solar. PD 3.21.

12. Infografias: (1. Vacaciones viaja a la segura, 2. Purificadores naturales, 3. Purificadores
naturales, 4. Grasas saturadas. 5. Queja grupal, 6. Queja grupal: caso de éxito). PD 3.21.

13. Articulo educativo El subey baja de los precios en el costo de la canasta basica. PD 3.21.
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IV. Tema: El dia del internet.

Materiales realizados:

14. Ficha El dia del internet. PD 4.21.

15. Triptico Dia del internet. PD 4.21.

16. Triptico Hot Cakes. PD.4.21.

17. Guia de actividades recreativas. Foro 4.21.

18. Infografias: (1. NOM 184. Tu proteccion en servicios de telecomunicaciones, 2. Carta
de derechos minimos de los servicios publicos de telecomunicaciones, 3. ;Como
identificar productos milagro?, 4. El dia del internet, 5. Internet en México,y 6. Agenda
2030 de la ONU). PD 4.21.

V. Tema: Recicla, ganamos todos.

Materiales realizados:

19. Ficha Educativa Recicla, ganamos todos. PD.5.21.

20. Triptico Jaboén de avena, miel y leche de cabra. -Tecnologia Doméstica PROFECO
(TDP)- PD 5.21.

21. Triptico Recicla, ganamos todos. PD 5.21.

22. Articulo Educativo. El Impacto del SARS-CoV-2en la canasta basica.

23. Articulo Educativo. La Etiqueta Energética.

24. Infografias: (1. Recicla, ganamos todos, 2. TDP Jabdn de avena, miel y leche de cabra,
3. Adaptacion. Transformandonos hacia una nueva realidad desde la mesa y 4. Haz
comunidad. Colmenas, solidaridad y resiliencia). PD 5.21.

VI. Tema: Regreso a Clases Solidario.

Materiales realizados:

25. Infografias: (1. Este regreso a clases, reutiliza, 2. Un espacio para la ensefanza en casa,
3. Consume Local. Respalda a tu Barrio y 4. Refrigerios saludables para el regreso a
clases). PD 6.21.

26. Ficha. Regreso a Clases Solidario. PD 6.21.

27. Triptico Regreso a Clases Solidario. PD 6.21.

28. Triptico Panuchos Platillo Sabio Profeco. PD 6.21.

VIl. Tema: Amar es cuidar lo que tienes y lo que consumes.
Materiales realizados:
29. Ficha Amar es cuidar lo que tienes y lo que consumes. PD 7.21.
30. Triptico Amar es cuidar lo que tienes y lo que consumes. PD 7.21.
31. Articulo Educativo Especial Canasta Basica.
32. Recetario Nacional de Bebidas Saludables.
33. Guia de Regreso a clases.

34. Infografias: (1. Amar es cuidar lo que tienes y lo que consumes. 2. La Carta de la Tierra. 3.
Eladulto en plenitudy sus derechos. 4. Veinte habitos para mantenerse activo.) PD 7.21.

VIll. Tema: Sabores de México.

Materiales realizados:

35. Ficha Sabores de México. PD 8.21.

36. Presentacion Sabores de México. PD 8.21.

37. Triptico Sabores de México y Noche Mexicana. PD 8.21.

38. Triptico Champu Sélido de Miel. PD 8.21.

39. Infografias: (1. Sabores de México. 2 la Cocina Mexicana. 3. ;Cual es la cantidad
recomendada de consumo de azucar? 4. No combines productos de limpieza. 5.
Noche Mexicana. 6. Consumo de azUcar ¢ Es bueno o malo para la salud?). PD 8.21.

IX: Tema: Inocuidad Alimentaria, una responsabilidad compartida.

Materiales realizados:

40. Ficha Inocuidad Alimentaria, una responsabilidad compartida. PD 9.21.

41. Triptico Inocuidad Alimentaria, una responsabilidad compartida.

42, Triptico Esterilizado de Frascos y Envasado de Conservas. PD 9.21.

43, Triptico Chiles en Nogada. PD 9.21.

44 Infografias: (1. Inocuidad Alimentaria, una responsabilidad compartida. 2. Basura,
conciencia desde casa. 3. Planea tus compras, consume con calma. 4. Aprovecha al
maximo tu despensa). PD 9.21.

X. Tema: Consumir bien informado.

Materiales realizados:

45, Ficha Consumir bien informmado. PD 10.21.

46. Triptico Consumir bien informado. PD 10.21.

47, Triptico Pollo a la sartén. PD 10.21.

48. Cartel ¢CoOmo puedo generar una queja? PD 9.21.

49, Infografias: (Lengua Yokot'an (Chontal). 1.- Kolet jini uch'ujnan loke a kdOnOntany loke
ak'ine’. 2.- Karta tuba Kab. 3.- Aj T'Ob0la jin upatan dok upete utoja. 4.- 20 patan tuba
ajnik untu ch'o’'o une). PD 7.21.

50. Infografias: (1.- Planea tu Buen Fin. 2.- Empaqgue no es envase. 3.- Consumir bien
informado, tu derecho. 4.- Nuevo etiquetado). PD 10.21.

Xl. Tema: Diversion para todos.

Materiales realizados:

51. Ficha Diversién para todos. PD 11.21.

52. Diptico “Jo'p'e dok chap’e Utoja basiku tuba ni mOnkan”. Lengua Yokot'an (Chontal
de Tabasco).

53. Diptico “?Atahuta Tinaweme xapaya”. Lengua Huichol.

54. Infografias: Lengua Yokot'an (Chontal). (1.- JOts'Okna K'ux tO Mejiku. 2.- ; KAMBA UK'E'NA
NI ASUKAR KE UTSAN TUBA A UCHEN? 3.- JOtsTOkna K'ux t0 Mejiku. 4.- MACH A XABON
UPETE NA KONE' TUBA ASUKON KWA'CHICHKA. 5.- AKONE' ASUKAR.). PD 8.21.
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55. Infografias: (1.- Vas a comprar juguetes. 2.- Vas a comprar juguetes. 3.- Vas a comprar
juguetes. 4.- Agenda 2030 de la ONU, acciones a favor de todos. 5.- Agenda 2030 de la
ONU, acciones a favor de todos. 6.- Agenda 2030 de la ONU, acciones a favor de todos.
7.- Diversion para todos. 8.- Tipos de dieta). PD 11.21.

XIl. Tema: ¢Cémo superar la cuesta de enero?

Materiales realizados:

56. Ficha ¢ Coémo superar la cuesta de enero? PD 12.21.

57. Triptico ; COmo superar la cuesta de enero? PD 12.21.

58. Triptico Isla flotante tabasquena. PD 12.21.

59. Triptico Rosca de Reyes. PD 11.21.

60. Infografias: (1.- ;Coémo superar la cuesta de enero? Administra tus finanzas. 2.- Dale
vida a tu hogar. 3.- 20 Ajustes para lograr un buen ahorro. 4.- Conciencia. Eres lo que
consumes). PD 12.21.

IMAGEN 7. MATERIALES DIDACTICOS.

[ SIS T e
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Fuente: Direccién de Educacion para el Consumo.

Foros de discusién en linea

Actividades de discusion en linea que permiten el intercambio de informacidon e interaccion
del personal del Departamento de Servicios, Educaciony Telecomunicaciones con el personal
de la Direccion de Educacion para el Consumo, mediante la herramienta tecnolégica “Grupo
de trabajo en WhatsApp”, espacio de interaccién que facilita el aprendizaje colaborativo y
favorece la construccion del conocimiento grupal.

En el periodo de enero a diciembre de 2021, se desarrollaron 12 Foros de discusion en linea,
de Educacion para el Consumo con las siguientes tematicas:

El amor en tiempos de conexion.

Oxigeno medicinal, comparte vida.

Micro-nutrimentos.

Grooming y ciberacoso en poblacion infantil y adolescente.
La jarra del buen beber.

Seguridad al pagar con tarjetas de crédito y de débito.
Dafos a la salud por exceso de sodio.

Herramientas estratégicas de trabajo con los grupos de consumidoresy la poblacion
abierta.

9. Noticias falsas, la otra pandemia.

10. Lo instantaneo puede hacer dano.

M. Tarjetas departamentales.

12. Comercio justo.

®NO U AWN

Lineas de espera del Teléfono del Consumidor

Frases de orientacion al publico consumidor, que se brindan durante el tiempo de espera en
el Teléfono del Consumidor, antes de ser atendido por el area correspondiente de PROFECO,
asi como en los teléfonos de Oficinas Centrales y de las ODECO. En el periodo de enero-
diciembre de 2021 se realizaron un total de 480 frases.

Feria del Consumidor (Feria de Regreso a Clases)

La Procuraduria Federal del Consumidor realiza una vez al afo en las Oficinas de la Defensa
del Consumidor (ODECO) de PROFECO un evento sin fines de lucro, denominado “Feria
del Consumidor (Feria de Regreso a Clases)”, en el que se invita a proveedores de bienesy
servicios, instituciones publicas y privadas, asi como a la poblacién en general a participar.
De igual forma la Direccion de Educaciéon para el Consumo generd la “Guia de Regreso a
Clases 2021", como un apoyo en la toma de decisiones tanto para alumnos como para los
padresy madres de familia.
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Su objetivo es el apoyar a la economia familiar de la poblacién consumidora, ofreciendo
articulos escolares a precios competitivos, mediante el contacto directo con proveedores
que ofrecen productos y servicios de calidad, procurando cubrir todo lo necesario para el
nuevo ciclo escolar, ademas de fomentar un consumo responsable y sustentable. Es muy
importante mencionar, que esta edicién se implementd bajo las medidas de prevencion
ante la Pandemia de SARS-CoV-2, el distanciamiento social y la nueva normalidad.

Durante el mes de agosto del ano 2021, la realizaciéon de la Feria del Consumidor (Feria de
Regreso a Clases) en todo el pais, reportd los siguientes resultados:

-

¢

.

g

TABLA 60. FERIA DEL CONSUMIDOR.

36
Numero aproximado de asistentes. Derivado de la emergencia sanitaria de salud por 406,113
Numero de Proveedores participantes. SARS-CoV-2, se cancelaron todas las actividades 973
Descuentos otorgados (minimo-maximo) programadas en seguimiento a las medidas de 5% al 50%
cuidado que todo el pais debia tomar.
Numero de platicas y talleres realizados. 547

Fuente: Elaboracién propia, Direccion de Educacion para el Consumo, 2021.

6.2.2 Direccién de Capacitacion

Durante el periodo enero-diciembre 2021, se realizaron acciones de promocidn, constitucion y
sesiones educativas con grupos de consumidoras y consumidores, asi como la realizacion de
eventos especiales institucionales entre la poblacién consumidora. Las acciones implementadas
buscan dar pleno contenido a los principios basicos de las relaciones de consumo consistentes en
la educacion y divulgacion sobre el consumo adecuado de productos y servicios, empoderar a las
y los consumidores al promover un consumo razonado, informado, sostenible, seguroy saludable.

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

Al cierre del periodo enero-diciembre se realizaron 1,783 acciones de promocion, sobre los servicios
gue la PROFECO ofrece y se atendieron a mas de 93,605 personas, a través de 11,980 sesiones
educativas realizadas a nivel nacional en beneficio de 201,745 personas. Asimismo, se constituyeron
dos nuevos grupos, por lo que, se mantuvo la capacidad instalada de atenciéon de 2,866 grupos de
consumidores con 61,157 integrantes contribuyendo a la generacién del propdsito del programa.

Clasificacion de los grupos de consumidores por perfil

e 2,866 gruposde consumidores constituidos por 61,157 integrantes, de los cuales 43,746 son
mujeresy 17,411 son hombres.

e 32% corresponde a poblacion infantil, de 4 a 15 anos de edad. Con 9,628 nifiasy 9,711 ninos.

e 6% pertenece a la poblaciéon juvenil, de 16 a 21 aflos de edad con 2,040 mujeres y 1914
hombres

e 40% corresponde a poblacién adulta, de 22 a 59 anos de edad con 20,127 mujeres y 4,239
homobres.

e 22% son poblacion adulta mayor; es decir, de 60 anos de edad o mas. Con 11,947 mujeres y
1,551 hombres.



INFORME ANUAL
2021

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

120

El 91% de esa poblacion habita en zonas urbanas con 39,894 mujeres y 15,977 hombres y, el
9% en zonas rurales con 3,848 mujeresy 1,438 hombres.

GRAFICO 8. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES POR EDAD.
A) EDAD

Preescolar (4 a 5 anos) 1%

Primaria 1(6a9afos) 12%
Primaria 2 (10 a 12 afos) 14% [ |
Secundaria (13 a 15 arios) 5% [l
Jévenes (16 a 21 afos) 6% [l
Adultos (22 a 59 afios) 40% [l

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

Fuente: Elaboracién propia, Direccion de Capacitacion, 2021.

GRAFICO 9. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES POR TIPO DE POBLACION.
B) TIPO DE POBLACION B URBANA

91%

Bl RURAL
N

— 9%

Fuente: Elaboracion propia, Direccion de Capacitacion, 2021.
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GRAFICO 10. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES POR NIVEL SOCIOECONOMICO

. 6%
C) NIVEL SOCIOECONOMICO 0% °°

5% \\
p /

68%

1 Extrema pobreza
2 Bajo Medio

3 Bajo Alto [l

4 Medio Bajo [l

13% .

5 Medio Alto [l
6Alto |l 8% —

| —

Fuente: Elaboracion propia, Direccion de Capacitacion, 2021.

GRAFICO 11. CLASIFICACION DE LOS GRUPOS DE CONSUMIDORES POR GENERO.

MUJERES |

HOMBRES [l

Fuente: Elaboracion propia, Direccion de Capacitacion, 2021.

A continuacioén, se muestran las cifras de las principales actividades realizadas de manera
permanente por parte de la PROFECO a través de los Departamentos de Servicios,
Educacion y Telecomunicaciones de la Oficina de Defensa del Consumidor (ODECO) en el
pais, senalando el nUmero de impactos alcanzados durante 2021. Ver Tabla.
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TABLA 61. RESULTADOS DE ORGANIZACION DE CONSUMIDORES. COMPARATIVO 2020-2021.

Grupos de consumidores constituidos (padrén) 2,865 2,866

Altas de Integrantes 4,405 32

Consumidores de poblacién abierta atendidos (asisten a sesiones educativas y

) 4,426 32,407
no pertenecen a grupos de consumidores)
Sesiones educativas impartidas a nivel nacional 4,326 11,980
Integrantes asesorados y capacitados (acumulado en las sesiones educativas) 82,048 169,338

Fuente: Elaboracion propia, Direccién de Capacitacion, 2021
Programa de Proveedor Responsable

Al cierre del periodo enero — diciembre, se llevaron a cabo acciones de promocidon y capacitacion
a proveedores de bienesy servicios con la finalidad de reducir las asimetrias de informacion entre
proveedoresy consumidores.

En este periodo y derivado de la pandemia SARS-CoV-2, se generd la estrategia educativa de
capacitacion dando preferencia al uso de tecnologias de informacion y comunicacion en la
modalidad de videoconferencia con lo cual se ha brindado capacitacién en materia de informacién
comercial y practicas pro consumidor a proveedores (micro, pequefos y medianos empresarios)
llevando a cabo 27 videoconferencias a Proveedores y un total de 696 integrantes.

TABLA 62. CAPACITACION PROGRAMA PROVEEDOR RESPONSABLE.

Capacitaciones a distancia en la modalidad de videoconferenvias a proveedores y 16 27
prestadores de bienes y servicios

Integrantes asesorados y capacitados (acumulado en las Capacitaciones mediante 336 696
Videoconferencias)

Fuente: Elaboracion propia, Direcciéon de Capacitacion, 2020.

Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC)

Alcierredel periodoenero—-diciembre conlafinalidad de mantener contacto conlos Representantes
de dichas Organizaciones y Asociaciones registradas en el Padrén Nacional de la PROFECO se
realizaron 11 envios de informacién actualizada en temas de consumo mediante las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion (TIC) entre las 94 Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC) y
Asociaciones de Consumidores.

La informacioén enviada a Asociaciones de Consumidores y Organizaciones de la Sociedad Civil
incluye el envio de: Revista del Consumidor en versién digital, Notas de Consumo y Brujula de
Compra.

TABLA 63. PADRON DE ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL.

Organizaciones de la Sociedad Civil registradas en el Padrén PROFECO.

Fuente: Elaboracion propia, Direcciéon de Capacitacion, 2021.
Consejo Consultivo del Consumo de la Procuraduria Federal del Consumidor (CCC)

En el periodo de enero a diciembre 2021 se llevd a cabo la coordinacién, el apoyo logistico y el
seguimiento de acuerdos de tres Sesiones Ordinarias del Consejo Consultivo del Consumo de la
Procuraduria Federal del Consumidor (CCC), las cuales se llevaron a cabo de manera presencial
a distancia, de acuerdo a la programacion y conforme al calendario de sesiones establecido
anualmente por los integrantes del CCC y en apego al Reglamento Interno del Funcionamiento
del Consejo Consultivo del Consumo de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Durante dichas sesiones, los integrantes de este CCC llevaron a cabo el analisis de temas
relacionados con el consumo, asi como propuestas con base a las atribuciones de la PROFECO,
para la defensay la proteccion a los derechos de la poblacién consumidora.

TABLA 64. SESIONES DEL CONSEJO CONSULTIVO DEL CONSUMO DE LA PROFECO.

Numero de Sesiones del Consejo Consultivo del Consumo (CCC)

Fuente: Elaboracion propia, Direccién de Capacitacion, 2021.

6.3. Estudios sobre consumo

Desarrolla investigacion documental y de campo sobre la compra de productos y servicios que
realizan los consumidores en el territorio nacional. La informacion generada tiene la finalidad
de ser una herramienta Util para la toma de decisiones de los consumidores y de esta forma
fomentar un consumo responsable. Los programas que coordina el area son: Quién es Quién en
los Precios (QQP) y Quién es Quién en el Envio de Dinero (QQED), que se operan en las etapas
de levantamiento o recopilacién, validaciéon y analisis de la informacién. También se coordina la
aplicacion de cuestionarios, sondeosy encuestas en sus distintas fases como son: piloto, aplicacion
definitiva, capturay analisis de datos. De igual forma, los resultados se refuerzan y complementan
a través de investigacién documental para generar materiales informativos como el boletin
electrénico Brujula de Compray articulos para la Revista del Consumidor.
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Los programas tienen la mision de informar y formar al consumidor. Una de las formas
para lograr esto es la divulgaciéon de precios del programa QQP a través de la pagina de
internetinstitucional y la aplicaciéon para teléfonos celulares. Utilizando la herramienta QQP,
el consumidor puede consultar precios de productos ademas de contar con un archivo
histdrico a su disposiciéon. La elaboraciéon de encuestas sobre temas de consumo permite la
indagacion de habitos de compra, percepcién de servicios por parte de los consumidores
y evaluacion de cumplimiento de la regulacion por parte de los proveedores que a su vez
genera informacién para areas de servicios y verificacion de la propia PROFECO.

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

La informacién que se genera tiene un amplio impacto en diversos sectores de la poblacién,
ya que los consumidores pueden encontrar orientacion para sus decisiones de consumo.
Asimismo, esta informacion se puede utilizar para generar estudios econdmicos, permitiendo
a los proveedores conocer habitos de compra de los consumidores, la percepcion de sus
clientes asi como también el propio cumplimiento a las regulaciones establecidas. Ademas,
los consumidores mexicanos que radican en Estados Unidos se benefician del trabajo de la
Direccion a través del programa QQED, el cual brinda informacion sobre los costos, servicios
y recomendaciones para el envio de dinero a sus connacionales en México.

Los resultados de estos programas, trabajos de investigaciéon documental y de campo son
publicados en la seccion de Educacion y Divulgacion del sitio institucional de PROFECO, donde
los consumidores pueden consultarlosy utilizarlos para tomar decisiones de consumo informadas.

6.3.1. Quién es Quién en los Precios

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

Mejorar las condiciones de compra de la economia familiar, a través del aprovechamiento 6ptimo
de sus ingresos, mediante la entrega de informacion completa, confiable, oportuna y accesible
sobre los productos de consumo generalizado disponibles en los establecimientos de las ciudades
donde opera.

Apoyar al logro de la estabilidad econdmica, esto es mediante la interaccion de una demanda y
oferta oportunamente informada.

Contribuir a la generacién de una cultura de consumo responsable, proporcionando la mayor
informacioén posible para que los consumidores tomen mejores decisiones de comypra sobre los
productos, bienes y servicios de consumo generalizado disponibles en el mercado.

De enero a diciembre de 2021, se captaron y difundieron 12,836,695 precios de productos, resultado de visitas
semanales a centrales de abasto, mercados, supermercados, pescaderias, farmacias, papelerias, tiendas
especializadas en electrodomeésticos y departamentales, asi como tortillerias en al menos una ciudad de
cada entidad federativa del pais.

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

TABLA 65. PRECIOS CAPTADOS Y SUSCRIPTORES DEL QUIEN ES QUIEN EN LOS PRECIOS.

Concepto 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Precios captados | 9,989,553 12,309,954 | 16,256,891 15,797,082 | 15572917 | 16807364 | 13658889 10,778,185 12,836,695
Suscriptores 95,552 113,181 136,982 148,091 158,574 168,042 176,129 181,323 182,616

Fuente: Programa Quién es Quién en los Precios, con informacién al 31 de diciembre de 2021.

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

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

Asimismo, durante el periodo que se informa, se realizd el levantamiento especial de materiales para la
Construccion, el cual se encuentra a disposicién de los consumidores en el micrositio creado para tal efecto,
para que conozcan las mejores opciones al momento de comprar este tipo de bienes en beneficio de su
economia familiar.
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Durante el periodo que se informa, el programa QQP desarrolld dentro de sus objetivos, otras
variables de informacién tales como el comparativo de precios de gasolinasy gas, y derivado
de la emergencia sanitaria ocasionada por el SARS-CoV-2, la plataforma se extendio a ofrecer
precios de tanques y concentradores de oxigeno.

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

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

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

Dichas publicaciones tienen la finalidad de que los consumidores cuenten con herramientas
gue les ayuden a comparar precios y realizar compras informadas en beneficio de la
economia de las familias, a través del aprovechamiento 6ptimo de sus ingresos, que se vera
reflejado en finanzas sanas para el hogar.

Por otra parte, la informacion imparcial que obtiene el programa QQP ha sido compartida
con diversos entes de la Administracion Publica Federal, Organos Auténomos e Instituciones
dedicadas a la Investigacion quienes han utilizado su base de datos para generar estudios
que han contribuido a la interpretacion del comportamiento del mercado sobre los precios
de diversos productos en nuestro pais.

6.3.2. Quién es Quién en el Envio de Dinero

El programa Quién es Quién en el Envio de Dinero (QQED) difunde informacién de los costos
y caracteristicas de los servicios de envio de dinero de diferentes empresas, desde nueve
ciudades estadounidenses, estos datos son obtenidos mediante la entrega semanal que
realizan las empresas participantes.

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

Durante el periodo de enero a diciembre de 2021, se registraron 6,331 usuarios de esta
plataforma y se atendieron las solicitudes de informacién recibidas por la poblaciéon
consumidora, relacionadas principalmente con el cobro de comisionesy con las caracteristicas
del envio de dinero en otras ciudades.

En el periodo de enero a diciembre de 2021 se publicaron las actualizaciones del programa
QQED, conforme a lo siguiente:

TABLA 66. ACTUALIZACIONES DE QQED.

Mes Programado Realizado
Enero 4 4
Febrero 4 4
Marzo 5 5
Abril 4 4
Mayo 5 5
Junio 4 4
Julio 4 4
Agosto 5 5
Septiembre 4 4
Octubre 4 4
Noviembre 5 5
Diciembre 4 4
TOTAL 52 52

Fuente: Metas de la Direccion General de Estudios sobre Consumo.

Durante el periodo que se informa, se continud proporcionando la informacién del Quién
es Quién en los Precios del Envio de Dinero a México, principalmente de estados Unidos,
durante las conferencias matutinas del Presidente de |la Republica, en las cuales participa el
C. Procurador Federal del Consumidor.

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

6.3.3. Brujula de compra

El objetivo de este programa es generar una cultura de consumo responsable a través de
la provisiéon al consumidor de informacidn Util y practica para ayudarlo a tomar mejores
decisiones de compra, proporcionandole informacion de precios de productos y serviciosy
articulos de interés, a través del boletin electrénico Brujula de Compra (BC), el cual se publica
quincenalmente en la pagina institucional de PROFECO.
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Los articulos incluyen diversos elementos, y pensados para que la poblaciéon consumidora cuente con mejores

instrumentos de compra, entre ellos:

1 Descripcion y costos de productos y servicios varios.

2. Comparativa de precios.

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

4, Resultados de encuestas y sondeos relacionados a la materia correspondiente.

5. Finanzas personalesy recomendaciones en fechas de alto consumo.

En el sitio oficial de la PROFECO, correspondiente a la Brudjula de Compra, se encuentran disponibles los
articulos que mas adelante se describen, desarrollados durante el periodo de enero a diciembre de 2021.

TABLA 67. ARTICULOS PUBLICADOS EN EL BOLETIN BRUJULA DE COMPRA.
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Mes Articulo No. Brajula
Recicla tu &rbol de navidad 445
Enero .
14 de febrero, chocolates, sabor y algo mas 446
Febrero Anticonceptivos. El amor empieza por ti, protégete 447
Implante coclear. Un auxiliar para procesar el sonido 448
Pruebas COVID 449
Marzo - .
Cuidadosy limpieza dentro del hogar 450
Abril Mango, qué rico mango, mango qué bueno es 451
i
Sal, con moderacién es mejor 452
Mavo Obesidad y sobrepeso. Menos kilos, mas vida 453
4 Para una buena nutricion, ;Qué hacer? y ;A quién acudir? 454
Juni iPara aguacates, los de México! 455
unio
Ahorro hormiga. El “poco apoco” en beneficio de tu economia 456
Julio Cebolla, que sea la Unica que te haga llorar 457
uli
No los olvides, cuida tus pies 458
Adosto Osteoporosis. No descuides tu salud 6sea 459
g Tequila. La bebida que conquisté al mundo 460
. Cuidate tu primero y podrés cuidar a los demas 461
Septiembre ; :
Para una vida sana, come una rica manzana 462
Envio de dinero. Lo que debes saber 463
Octubre . - - : :
Diversion en casa. Fiestas infantiles 464
S os de vida. Protege lo que mas quieres 465
Noviembre egur_ Vi _ geloqu quiere _—
Naranja dulce y jugosa. Una buena carga de vitamina C 466
Regalos para adultos mayores. Cuando los gustos cambian 467
Diciembre J P . .y . 9
Juguetes educativos o didacticos 468

Fuente: https://www.gob.mx/profeco/documentos/brujula-de-compra-2021?state=published

TABLA 68. NUMERO DE ARTICULOS DE BRUJULA DE COMPRA.

Mes Programado Realizado
Enero 2
Febrero 2 2
Marzo 2 2
Abril 2 2
Mayo 2 2
Junio 2 2
Julio 2 2
Agosto 2 2
Septiembre 2 2
Octubre 2 2
Noviembre 2 2
Diciembre 2 2
TOTAL 24 24

Fuente: Metas de la Direccion General de Estudios sobre Consumo.

La cifra de suscriptores a este boletin electrénico con fecha de corte a diciembre de 2021
ascendio a 37,085.

Asimismo, en la “Revista del Consumidor”, durante el periodo de enero a diciembre de 2021
se incluyeron articulos de interés en la seccion “Brujula de Compra”.

6.3.4. Articulos para la revista del consumidor
Mensualmente se colabora con el drea editorial en la elaboracion de articulos, de acuerdo con

la tematica de la Revista del Consumidor. De enero a diciembre se realizaron los siguientes
articulos:

129
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TABLA 69. ARTICULOS PUBLICADOS EN LA REVISTA DEL CONSUMIDOR.

Mes Articulo Seccion No. Revista
Encuentra la parrilla que mds se adapte a tus necesidades
Enero Brujula de compra 527
Planear es ahorrar
{Como manejar el dinero en una relacién? Finanzas personales
Febrero - - - 528
Dia de San Valentin. En nimeros
Métodos anticonceptivos. Brujula de compra
Marzo - — - - 529
Libros electrénicos o impresos Finanzas personales
) Lecturas infantiles Brajula de compra
Abril - - - 530
Cierra lallave, cuida el agua Finanzas personales
La jarra del buen beber. Finanzas personales
Mayo Tamiz neonatal Brujula de compra 531
Tamiz neonatal En ndmeros
Juni Seguridad en pagos con tarjeta de débito y crédito. Finanzas personales 3
unio
Mantenimiento de un automovil. Brujula de compra
Julio Decisiones financieras en tiempos dificiles Brujula de compra 533
Agosto Sécate un diez en el regreso a clases Brujula de compra 534
) ¢Pagos minimos en tarjetas? Sélo cuando sea necesario Finanzas personales
Septiembre - — 535
Fecha de caducidad y consumo preferente Brujula de compra
Octubre Céncer de mama deteccién temprana tu mejor arma Brujula de compra 536
Brujula de compra. Tarjetas departamentales Brujula de compra
Noviembre Finanzas personales. Paisano, haz cuentas Finanzas personales 537
En ndmeros. Ofrenda de dia de muertos En ndmeros
o Vampiros de energia Brujula de compra
Diciembre - 538
Ahorro vs gastos de fin de afio Finanzas personales

Fuente: Elaboracion de la Direccion General de Estudios Sobre Consumo.

6.3.5. Encuestas y sondeos
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Cabe mencionar que, debido a la emergencia sanitaria ocasionada por el SARS-CoV-2, se ha tenido que
establecer otra dindmica para la obtencién de informacidén, cobrando mayor notoriedad el realizar ejercicios
telefénicos o en linea, evitando en la medida de lo posible realizar entrevistas cara a cara, para seguridad tanto
del publico en general como del personal encuestador de la Direccion General de Estudios sobre Consumo.

En ese sentido, durante el periodo comprendido de enero a diciembre de 2021, se realizaron diferentes
levantamientos de informacion, entre otros, sobre los siguientes temas:

e Habitos de compra durante el Buen Fin

e Precios de proveedores de oxigeno

e Precios de materiales para la construcciéon
e Precios de enseres domésticos y colchones

Por otra parte, se realizaron dos sondeos en linea sobre temas relevantes, relacionados con los siguientes
temas:

e Usode productos para la menstruacion femenina
e Buen Fin 2021

Enadicién aloanterior,yafin de conocer el nivel de impacto en la poblacién consumidora sobre los productos
y servicios que ofrece la Coordinacién General de Educacion y Divulgacion, se realizaron dos mediciones
durante el periodo que se informa, la informacion obtenida ayuda a medir la utilidad de los contenidos
generados, asi como la determinacién de nuevas estrategias de difusion.

TABLA 70. ENCUESTAS Y SONDEOS REALIZADOS DURANTE ENERO A DICIEMBRE 2021.

Total de

Nombre del cuestionario ) X
cuestionarios

Fecha de aplicacion

Levantamiento de precios de tanques y concentradores de oxigeno de proveedores en

En el Programa presupuestario BO0O2, se encuentran registradas las actividades relacionadas
con la realizacion de encuestas y sondeos para conocer los habitos de consumo de la ciudadania
sobre productos y/o servicios, asi como para saber cuales son las caracteristicas de los servicios que
ofrecen diferentes proveedores, ademas de la percepcidn que la poblacién consumidora tiene
sobre las relaciones de consumo que entabla con agquéllos. Asimismo, dentro de la DGEC se realizan
levantamientos de informaciéon como parte de los requerimientos que le realizan otras Unidades
Administrativas de esta Procuraduria, para la elaboracion de estrategias en sus respectivas areas.

de ODECOS y Verificacion

) 858 julio a septiembre de 2021
Internet (Virtual)
Levantamiento de precios de tanques y concentradores de oxigeno de proveedores de 11 . .
. 978 julio a septiembre de 2021
ciudades ODECO
Levantamiento de precios de gas por kilo y/o litro en gaseras a nivel nacional 241 julio a septiembre de 2021
Levantamiento de precios de materiales de construccion en ciudades ODECO 153 septiembre de 2021
Levantamiento de precios de enseres domésticos y colchones en ciudades ODECO 155 septiembre de 2021
Levantamiento de precios de tanques y concentradores de oxigeno de proveedores de 11 .
) 610 octubre a noviembre de 2021
ciudades ODECO
Sondeo en linea El Buen Fin 2021 1,900 octubre a noviembre de 2021
Sondeo en linea sobre el uso de productos para la menstruacion femenina 2,203 octubre a noviembre de 2021
Levantamiento de precios de materiales para la construccién a nivel nacional con apoyo o
6,065 diciembre de 2021

Fuente: Elaboracion de la Direccion General de Estudios Sobre Consumo
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6.3.5.1. Quién es Quién en los Combustibles

Semanalmente, en conjunto con la Direccidon General de Oficinas de Defensa del Consumidor
(DGODECOQ), se realiza el monitoreo de precios en las estaciones de servicio que comercializan
gasolinas y diésel con el objetivo de dar a conocer al consumidor las estaciones de servicio
que dan los precios mas altos y mas bajos.

/\)) o \\\\\5,\\ ,,///I/J\\\ \,\;\ \i ‘o\\\\\\\n 3:\,,//11/%\\ \h)\ ;I.;\.)s ‘o\\\\\\\a "//HJJ\\\ \h)\ \)> .o\\\\\\\},.\\ ,,///l/J\\\\\\, l)\



INFORME ANUAL
2021

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

7. NUESTRA INSTITUCION

135

7.1. Transparencia

La Unidad de Transparencia, es el area dentro de la Procuraduria Federal del Consumidor
gue de conformidad con las atribuciones que le otorga la Ley General de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica, Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica, Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados,
en conjunto con las unidades administrativas son el sujeto obligado, que debe cumplir con
lo establecido en la legislacién anteriormente citada.

7.1.1. Comité de Transparencia

En el periodo que comprende del 1 de enero al 31 de diciembre de 2021, el Comité de
Transparencia de la PROFECO celebrd 94 sesiones, las cuales 4 fueron Ordinarias y 90
Extraordinarias, suscribiendo 94 Actas de Sesién y 338 Resoluciones derivadas de la
clasificacion de solicitudes de informacion.

TABLA 71. SESIONES Y ACTAS DE COMITE DE TRANSPARENCIA.

EJERCICIO SESIONES SESIONES TOTAL DE ACTAS RESOLUCIONES
ORDINARIAS EXTRAORDINARIAS SESIONES EMITIDAS EMITIDAS
2021 4 920 94 94 338

V &

Fuente: Secretaria Técnica del Comité de Transparencia de la Procuraduria Federal del Consumidor, 2021.
7.1.2. Solicitudes de Informacién y datos personales

Durante el egjercicio 2021, la PROFECO recibié mediante el Sistema de Solicitudes de
Informaciéon de la Plataforma Nacional de Transparencia (PNT), un total de 1,070 solicitudes
de acceso a la informacién y de datos personales, de igual manera se informa que con la
migracion al Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacion SISAI 2.0 a partir del 13 de
septiembre de 2021, se recibieron un total de 240 solicitudes, mismas que se encuentran
atendidas en su totalidad.

TABLA 72. SOLICITUDES DE INFORMACION RECIBIDAS Y ATENDIDAS.

EJERCICIO TOTAL DE SOLICITUDES
2021 1,310
2020 1,314

Fuente: Plataforma Nacional de Transparencia, 2021.
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7.1.3. Recursos de revision

La PROFECO, al concluir el ejercicio 2021, recibid mediante el Sistema de Gestion de Medios
de Impugnacion de la Plataforma Nacional de Transparencia un total de 43 recursos de
revision derivados de las respuestas emitidas a las solicitudes de acceso a la informacion y
de datos personales, de los cuales 43 fueron atendidos.

TABLA 73. RECURSOS DE REVISION INTERPUESTOS.

2021 43 5 12 17 8 1

Fuente: Plataforma Nacional de Transparencia, 2021.

7.1.4. Capacitacion en materia de transparencia

Se capacitaron 59 servidores publicos de manera presencial a distanciay 225 a través de los
cursos en linea impartidos a través de la plataforma de capacitacion del Instituto Nacional
de Transparencia, Acceso a la Informaciéon y Proteccion de Datos Personales.

7.1.5. Avance sobre el cumplimiento a las 48 obligaciones de transparencia comunes
del articulo 70 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
(LGTAIP)

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

Respecto al periodo que comprende del 1de enero al 31 de diciembre de 2021, se informa lo
siguiente:
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TABLA 74. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 70 LGTAIP.

UNIDAD ADMINISTRATIVA

FRACCIONES APLICABLES AL ART. 70

% DE AVANCE DE
CARGA RESPECTIVA DE
FORMATOS

Coordinacion General de Administracion XLVIIIA 100%
N y ) y XXX, XXXVII Ay B, XXXVIII Ay B, XLVI Ay B, XLVIII
Coordinacion General de Educacion y Divulgacion ABYC 100%
By
Subprocuraduria de Servicios XLVIIA, By C 100%
Subprocuraduria de Verificacién y Defensa de la Confianza XIX, XX, XXXVIIAy B 100%
Subprocuraduria de Telecomunicaciones XXX, XXXVIXLlIy XLVIIIA, By C 100%
Direccién General de Oficinas de Defensa del Consumidor XXXy XXXVI 100%
. » » IV,V, VI, XXIX, XL Ay B, XLVIII A, By C, Art. 71 Fracc.
Direccién General de Planeacion y Evaluacion o . 100%
linciso A, LFTAIP Art. 69 inciso A
Direccion General de Informacion Institucional y Vinculacion
) XXIIIA,ByD 100%
Social
Direccion General de Quejas y Conciliacion XX, XXX, XXXVII Ay B, XXXVIIIAy B 100%
Direccién General de Contratos de Adhesién Registroy
. XX, XXX, XXXVIIIAyB 100%
Autofinanciamiento
o L, XXX, XXXVI, XXXVII Ay B, XXXVIII Ay B, XLVIII A,
Direccion General de Verificacion y Defensa de la Confianza ByC 100%
Direccién General de Verificacion y Defensa de la Confianza XXX, XXXVI, XXXVII Ay B, XXXVIII Ay B, XLVIII A, 100%
de Combustible ByC ’
Direccién General del Laboratorio Nacional de Proteccién al
. XIX'y XLI 100%
Consumidor
o . . I, 11, XXX, XXXV A, By C, ART. 71 Fracc. | (G), Art
Direccién General Juridico Consultiva 100%
69 LFTAIP (B)
Direccién General de Estudio sobre Consumo XXX, XXXVII Ay B, XLI 100%
Direccién General de Programacién, Organizacién y Presu- IX, XV AyB, XXI A, By C, XXII, XXV, XXVI, XXXI Ay 100%
puesto B, XLIIAyB, XLIVAYB, Art. 71 Fracc.1(B) 1y 2 ’
o Ay B, VI, VIIIAyB, IX, XAy B, XI, XII, XIV, XVI Ay
Direccién General de Recursos Humanos 100%
B, XVII, XLIl A
Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Gene- XXVII, XXVIIT Ay B, XXXII, XXXIV AB,C,DE, F, G, 100%
rales XLv ’
Direccién General de Proteccién al Consumidor de Telecomu-
o XXXVI, XXXVIIIAyB 100%
nicaciones
Direccién General de Procedimientos y Analisis Publicitarios
o XXXVI, XXXVIIIAy B 100%
deTelecomunicaciones
Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhe-
- S XXXVIIIAyY B, XLVIIIBy C 100%
sion de Telecomunicaciones
Organo Interno de Control XVIIly XXIV 100%
Direccién General de Procedimientos XIX, XXX, XXXVI, XXXVIIIAy B 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion y acuses recibidos por las Unidades Responsables, Unidad de Transparencia, PROFECO, 2021
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UNIDAD ADMINISTRATIVA FRACCIONES APLICABLES AL % DE AVANCE DE CARGA
ART. 71 RESPECTIVA DE FORMATOS
Direccién General de Planeacién y Evaluaciéon A 100%
Erl(r;ﬁgggsfgneral de Programacién, Organizaciony LB 100%
Unidad de Transparencia |, C 100%
Unidad de Transparencia I,D 100%
Unidad de Transparencia I,E 100%
Unidad de Transparencia I, F 100%
Direccion General Juridica Consultiva I, G 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacién y acuses recibidos por las Unidades Responsables, Unidad de Transparencia, PROFECO, 2021

TABLA 76. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 68 LFTAIP.

UNIDAD ADMINISTRATIVA

ARTICULO 68

% DE AVANCE DE CARGA RESPECTIVA DE FORMATOS

‘ Unidad de Transparencia

‘ Apartado Unico ‘

100%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion y acuses recibidos por las Unidades Responsables, Unidad de Transparencia, PROFECO, 2021.

TABLA 77. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 69 LFTAIP.

FRACCIONES APLICABLES AL % DE AVANCE DE CARGA
NIDAD ADMINISTRATIVA .
Y s ARTICULO 69 RESPECTIVA DE FORMATOS
Direccion General de Planeacion y Evaluacion I, A 100%
Direccién General Juridica Consultiva |,B 100%

UNIDAD ADMINISTRATIVA

ARTICULO 74

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacién y acuses recibidos por las Unidades Responsables, Unidad de Transparencia, PROFECO, 2021.

TABLA 78. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 74 LFTAIP.
% DE AVANCE DE CARGA RESPECTIVA DE FORMATOS

Unidad de Transparencia

Apartado Unico

100%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacién y acuses recibidos por las Unidades Responsables, Unidad de Transparencia, PROFECO, 2020.

TABLA 79. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 75 LFTAIP.

UNIDAD ADMINISTRATIVA

ARTICULO 75

% DE AVANCE DE CARGA RESPECTIVA DE FORMATOS

Unidad de Transparencia

Apartado Unico

100%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacién y acuses recibidos por las Unidades Responsables, Unidad de Transparencia, PROFECO, 2021.

TABLA 80. CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA, ARTICULO 76 LFTAIP.

FRACCIONES APLICABLES AL % DE AVANCE DE CARGA
NIDAD ADMINISTRATIVA .
UNIDAD AD s ARTICULO 76 RESPECTIVA DE FORMATOS
Unidad de Transparencia 1] 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacién y acuses recibidos por las Unidades Responsables, Unidad de Transparencia, PROFECO, 2021.

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

Se informa que el tiempo promedio estimado de respuesta a las solicitudes de informacion
durante el periodo de enero a diciembre del 2021, fue de 20 dias habiles, tomando en
consideracion que las respuestas otorgadas no excedieron el plazo de 20 dias habiles
establecidos por la normatividad aplicable.

De las 1,310 solicitudes de informacion ingresadas en el ejercicio 2021, 43 fueron impugnadas
mediante recurso de revision, representando un 3.28% respecto del total de las respuestas
emitidas.

El dia 23 de diciembre del 2021, mediante la herramienta de comunicacién “HCOM”,
(herramienta de comunicacion entre la PROFECO Yy el INAI) se compartié el Programa Anual
de Verificacion y acompafiamiento institucional para el cumplimiento de las obligaciones
en mMmateria de acceso a la informacion y transparencia por parte de los sujetos obligados
del dmbito federal, correspondiente al ejercicio 2022, mediante el cual informd a este sujeto
obligado, las acciones de verificacion que se realizaran asi como las fechas en las que se
llevaran a cabo dichas acciones, las cuales seran a partir del O1 de marzo al 31 de octubre de
2022.

Esimportante precisar que en el 2021, el resultado de la verificacion con efectos vinculantes
realizadas por el INAIl a la Procuraduria Federal del Consumidor fue de 100%.

7.1.7 Datos Personales Acciones y logros

El 25 de noviembre de 2020 se publicé en el Diario Oficial de la Federacidon el “Acuerdo
mediante el cual se aprueba la adicion de un Titulo Décimo a los Lineamientos Generales
de Proteccidn de Datos Personales para el Sector Publico”, que establece las disposiciones
generales para llevar a cabo la evaluacion sobre el desempeno de los responsables, como lo
es la PROFECQO, respecto del cumplimiento de la Ley General de Datos Personales.

Adicionandose, el articulo 250 de los Lineamientos Generales de Proteccion de Datos
Personales para el Sector Publico (Lineamientos Generales) mediante el cual se impone
a la PROFECO el deber de habilitar en su portal de Internet institucional, un apartado
denominado “Proteccion de datos personales”, el cual debe contar cuando menos, con el o
los avisos de privacidad integrales; los datos de contacto de la Unidad de Transparencia, asi
como en su caso, del Oficial de Proteccion de Datos, e informacion relevante en materia de
proteccion de datos personales.
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Asi en el ano que se reporta, y en cumplimiento a la obligacion establecida en el articulo
250 de los Lineamientos Generales, la Unidad de Transparencia gestiond ante la Direccidn
de Contenidos adscrita a la Direccion General de Difusion la habilitacion en el Micrositio de
Transparencia del apartado denominado “Proteccion de Datos Personales”, dividido en tres
secciones tituladas: 1. “Avisos de Privacidad Integral y Simplificado”; 2. “Datos de contacto de
la Unidad de Transparencia;y en su caso, del Oficial de Proteccion de Datos Personales”, e 3.
“Informacion relevante en materia de proteccion de datos personales”.

IMAGEN 8. PAGINA OFICIAL DEL APARTADO DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

. «a - s =
- - @ mOE

Fuente: https://www.gob.mx/profeco/acciones-y-programas/proteccion-de-datos-personales-271598

Asimismo la Unidad de Transparencia implementd las siguientes acciones:

e Comunicd a los Enlaces de Datos Personales la obligacion de observar los
principios de licitud, finalidad, consentimiento, informacion y responsabilidad
en el tratamiento de datos personales, consecuentemente el cumplimiento a
lo prescrito en los articulos 3, fraccion 11,18, 26, 27 y 28 de la de la Ley General de
Datos Personales, y 250 de los Lineamientos Generales.

e Reviso los Avisos de Privacidad en su modalidad de Integral y Simplificado
generados por las distintas Unidades administrativas que actualmente integran
a la PROFECO, formulandose observaciones y sugerencias con el propdsito de
qgue cumplan con los elementos y requisitos establecidos en la Ley General de
Datos Personalesy Lineamientos Generales.

e Gestiondlaincorporaciony publicacion de los Avisos de Privacidad —revisados—en
el apartado de “Proteccion de Datos Personales”, especificamente en la seccion
titulada: 1. "Avisos de Privacidad Integral y Simplificado”.

De esta forma, se cumplié con el principio de responsabilidad y obligacion establecida en
los articulos 3, fraccion 1118, 26, 27 y 28 de la de la Ley General de Datos Personales, y 250 de
los Lineamientos Generales.

7.1.7.1 Seguimiento al Programa de Proteccién de Datos Personales

La PROFECO en cumplimiento a lo dispuesto en los articulos 30, fraccion |l de la Ley General
de Datos Personales y 47 de los Lineamientos Generales, cuenta con su Programa de
Proteccion de Datos Personales (Programa de Datos Personales) que establece en términos
generales los objetivos, estrategias y acciones a realizar para fortalecer la proteccion de los
datos personales en su posesion.

Con la finalidad de dar seguimiento al desempenfo de las actividades plasmadas en cada
una de las estrategias del Programa de Datos Personales, se desarrollaron dos indicadores
a fin de conocer de manera oportuna y eficiente el avance en el quehacer de la protecciéon
de datos personales de esta Institucion.

De este modo, durante 2021 se llevaron a cabo acciones de capacitacion para las servidorasy
servidores publicos de la PROFECQO, a fin de que cuenten con la informacién necesaria que
les permita el desarrollo de conocimientos, actitudes y habilidades para el cumplimiento de
la normatividad aplicable en la materia de datos personales.

Se logré capacitar, a través del Centro Virtual de Capacitacién del Instituto Nacional
de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos Personales (INAI), a la
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totalidad (37) de los Enlaces de Datos Personales designados por los titulares de las unidades
administrativas adscritas a la PROFECO, recibiendo constancia electrdnica que les acredita
la aprobacion de los cursos titulados “Ley General de Proteccion de Datos Personales en
Posesion de Sujetos Obligados” y “Sistema de Gestion de Seguridad de Datos Personales
Sector Publico.”

Por otra parte, se difundié a través de los Enlaces en materia de datos personales la “Ley
General de Protecciéon de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados, Comentada”
y “Criterios de interpretacion” —vigentesy recientes 2021- emitidos por el INAl en materia de
proteccion de datos personales, con el objetivo de que dicha informacioén sea difundida y
transmitida a las servidoras y servidores publicos adscritos a las Unidades administrativas
que realicen tratamiento de datos personales; consiguientemente, poner al alcance de estas
personas informacion elemental que sirva de apoyo técnico para el cumplimiento de la Ley
General de Datos Personales.

7.2 Planeacién y Evaluacion

La Direccion General de Planeacion y Evaluacién (DGPE) define la metodologia para la
planeacion, evaluacion y seguimiento con la finalidad de contar con politicas publicas
estratégicamente disenadas; coadyuva al establecimiento de los indicadores, planes,
estrategias y controles de las unidades administrativas que conforman a la PROFECO,;
asimismo, atiende solicitudes de entidades externas e internas cuyos requerimientos de
informacién son de su competencia e integra la aportacién de la Procuraduria a informes
oficiales relativos al desempefo institucional, como lo evidencian las acciones detalladas a
continuacion.

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

En cumplimiento a los criterios para elaborar, dictaminar, aprobar y dar seguimiento a los
programas derivados del Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024, que emite la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, en mayo de 2021 se publico el Informe de avance y resultados
2020 del Programa Institucional 2020-2024 de la Procuraduria Federal del Consumidor
(PIPFC) mismo que fue publicado el 29 de septiembre de 2020 en el Diario Oficial de la
Federacion (DOF). Dentro del PIPFC se establecen los objetivos prioritarios, estrategias
prioritariasy acciones puntuales, encaminadas al cumplimiento de las metas institucionales.

Enelinforme de avancey resultados se plasmaron las acciones que la PROFECO implementoé
durante 2020, con el propdsito de equiilibrar las relaciones de consumo entre proveedoresy
consumidores a través de su empoderamiento, la protecciéon efectiva de sus derechos y el
fortalecimiento de la capacidad institucional para no dejar a nadie atras, lo anterior mediante
el aprovechamiento de tecnologias de informacién y comunicacién como principales
herramientas para satisfacer sus necesidades, a la par del cuidado de su salud.
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7.2.2 Programa Anual de Actividades (PAA) 2021

El Programa Anual de Actividades compila de manera calendarizada las acciones relevantes
y estratégicas de las Unidades Responsables que conforman a la Procuraduria Federal del
Consumidor con la finalidad de asegurar el cumplimiento de los objetivos y metas de la
institucion.

El Programa Anual de Actividades es el insumo que se utiliza para dar seguimiento al
cumplimento de los indicadores de la institucién, por lo que la evaluacion y mapeo trimestral
gue se le da a este programa facilita la toma de medidas preventivas y correctivas por parte
de las Unidades Responsables para asegurar el cumplimiento de sus metas.

En el PAA 2021 se describen las actividades a realizar por 3 Direcciones adscritas a la Oficina
del Procurador, 4 Subprocuradurias y 2 Coordinaciones Generales; fueron 298 actividades
registradas, de las cuales derivan indicadores de monitoreo, estratégicos, de gestion,
seguimiento de la actividad.

El Programa Anual de Actividades 2021 se publicd para su consulta en el siguiente vinculo
electronico: http://sipot.profeco.gob.mx/dgpe/PAAPROFECO2021.pdf

7.2.3 Elaboracién de Informes mandatados 2021

Como entidad coordinada del Sector Economia, durante 2021 la PROFECO realizd las
aportaciones respectivas a los siguientes informes mandatados:

¢ Informe de Avance y Resultados del Programa Sectorial de Economia 2020
(PROSECO), en cumplimiento a lo establecido en los numerales 40 y 44, de los
Criterios para elaborar, dictaminar, aprobar y dar seguimiento a los programas
derivados del Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024, emitidos por la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico.

¢ Tercer Informe de Gobierno 2020 - 2021, con fundamento en el articulo 69 de
la Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos, articulo 31 de la Ley
Organica de la Administracion Publica Federal y 6° de la Ley de Planeacion.

e Tercer Informe de Labores de la SE 2020-2021,-en cumplimiento al articulo 93
de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; articulo 23 de la Ley
Organica de la Administracién Publica Federal; 8° de la Ley de Planeacién y 5° del
Reglamento Interior de la Secretaria de Economia.
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7.2.4 Seguimiento, monitoreo y evaluacion a las Matrices de Indicadores para
Resultados 2021 (MIR)

La PROFECO cuenta con tres Programas presupuestarios (Pp) sustantivos que se
encuentran asociados a una Matriz de Indicadores para Resultados (MIR); a los que se les
brinda seguimiento con el objetivo de asegurar el cumplimiento de los objetivos y metas
institucionales. Los nombres de estos tres Pp registrados ante la SHCP son:

B002 Ceneraciony difusion de informacion para el consumidor.

EOO5 Proteccion de los derechos de los consumidores.

G003 Vigilancia del cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento de la certeza
juridica entre proveedoresy consumidores.

El seguimiento mensual a los resultados alcanzados por los indicadores que integran estos
Instrumentos de Seguimiento del Desempefo fue registrado en el Portal Aplicativo de
la Secretaria de Hacienda (PASH); notificando el comportamiento de estos, asi como de
aquellos indicadores de monitoreo cuyo seguimiento es interno, al Comité de Control y
Desempefo Institucional (COCODI).

Durante el primer trimestre del ejercicio 2021 fueron implementadas modificaciones
a la estructura de la MIR del Pp G003 Vigilancia del cumplimiento de la normatividad y
fortalecimiento de la certeza juridica entre proveedores y consumidores a partir de la
valoracién realizada por la Unidad de Evaluaciéon del Desempeno (UED) de la SHCP. Estas
modificaciones se encaminaron a mejorar el Instrumento de Seguimiento del Desempeno
del Pp; por lo que fueron incluidos nuevos indicadores que permiten medir el desempeno
de actividades y servicios que ofrece la institucién en torno a la verificacién y vigilancia en
defensa de los derechos de la poblacién consumidora.

7.2.5 Inventario CONEVAL y Fichas Iniciales de Monitoreo y Evaluaciéon 2020-2021

Ellnventario CONEVAL funcionacomoelinstrumento que integray sistematiza lainformacion
relevante de los programas y de las acciones de desarrollo social del Gobierno Federal. En
ese sentido, la PROFECO integré el Inventario CONEVAL de los Programas presupuestarios
de Desarrollo Social BOO2 Generacion y difusion de informacion para el consumidory EOO5
Protecciéon de los derechos de los consumidores; bajo la coordinacién del Consejo Nacional de
Evaluacioén de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) y de la Secretaria de Economia (SE).

Con la publicacién del “Programa Anual de Evaluacién de los Programas Presupuestariosy
Politicas Publicas de la Administraciéon Publica Federal para el Ejercicio Fiscal 2021", se dio
inicio a la elaboracion de las Fichas de Monitoreo y Evaluacion 2020-2021 de los Programas
presupuestarios de desarrollo social antes mencionados: Estas fichas funcionan como

herramientas que muestran, de forma estructurada, sintética y homogénea, el avance
de los objetivos para el ejercicio fiscal 2021 (monitoreo); asi como la presentacién de los
datos actualizados y definitivos que determinan la pertinencia, eficiencia e impacto de sus
objetivos y metas (evaluacion).

7.2.6 Atencion a Aspectos Susceptibles de Mejora 2020 y 2021

En seguimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM), derivados de evaluaciones
externas, asi como a las obligaciones establecidas en el numeral 18 del “Mecanismo para
el seguimiento a los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM), derivados de informes y
evaluaciones a los programas presupuestarios de la Administracion PUblica Federal”, se
atendieron al 100% los ASM determinados en la Ficha de Monitoreo y Evaluacion 2020-2021
(FME), aplicados al Pp “B002 Generacion y difusion de informacion para el consumidor” y
al EOO5 “Proteccion de los derechos de los consumidores”, notificando oportunamente al
CONEVAL Yy a la SHCP, con su debido soporte documental. Asimismo, la atencion a los ASM
fue publicada en el Sistema de Seguimiento a Aspectos Susceptibles de Mejora (SSAS).

7.3. Oficinas de Defensa del Consumidor

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

7.3.1. Presencia Nacional de la PROFECO

Envirtud de lo anterior, en las entidades federativas de la Republica Mexicana, la PROFECO
brinda servicios a las y los consumidores, durante 2021 lo realizd a través de 38 Oficinas de
Defensa del Consumidory 01 Unidad de Servicio, todas coordinadas por la Direccion General
de Oficinas de Defensa del Consumidor. A continuacion la relacion de éstas:
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TABLA 81. OFICINAS DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y UNIDAD DE SERVICIO.

Zona Caribe Mexicano

Zona Metropolitana de Nezahualcéyotl

Zona Gral. Luis Moya
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Zona Metropolitana de Mérida

Zona Metropolitana de Tlalnepantla

Zona Gral. Francisco Villa

Zona Golfo-Sureste

Zona Metropolitana de Pachuca

Zona Golfo-Norte

Zona Golfo-Sur

Zona Acapulco-Lazaro Cardenas

Zona Nororiente

Zona Suroeste

Zona Metropolitana de Morelia

Zona Metropolitana de Monterrey

Zona Benito Juarez

Zona Corregidora Josefa Ortiz

Zona Metropolitana de Torreén

Zona Golfo-Centro

Zona del Bajio

Zona Pacifico

Zona Gral. Ignacio Zaragoza

Zona Miguel Hidalgo

Zona Gral. Felipe Angeles

Zona Gral. Emiliano Zapata

Zona Metropolitana de Guadalajara

Zona Metropolitana de Ciudad Juarez

Zona Leona Vicario

Zona Tlaquepaque-Colima

Zona Metropolitana de Hermosillo

Zona Metropolitana CDMX-Oriente

Zona José Guadalupe Posada

Zona Metropolitana de Tijuana

Zona Metropolitana CDMX-Poniente

Zona Bahia de Banderas

Zona La Paz

Zona Metropolitana de Toluca

Zona Altiplano

Unidad de Servicio LaVilla

7.3.2. Convenios de colaboracién con los tres niveles de gobierno

Aefectode cumplir con el ejercicio de sus atribuciones, en beneficio de la poblacién consumidora, la PROFECO
celebrd convenios de colaboracién con gobiernos estatales y municipales, a través de los cuales se obtiene
apoyo consistente en recursos materiales en donacion o comodato, como lo es mobiliario, vehiculos, equipo
de cémputo, inmuebles o espacios fisicos, entre otros; asi también, se obtienen recursos financieros y recursos
humanos, mediante personal comisionado, quienes sin dejar de estar vinculados laboralmente con dichos
gobiernos, brindan apoyo en las unidades administrativas de la PROFECO. Ademas, se suscribieron convenios de
colaboraciony coordinacion con dependenciasy entidades de la Administracion Publica Federal, universidades,
entre otros, mismos que se detallan en la tabla “Convenios celebrados en el gjercicio 2021".

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

TABLA 82. CONVENIOS CELEBRADOS EN EL EJERCICIO 2021.

NO. DE CONVENIOS CONVENIOS FIRMADOS CON

1 H. Ayuntamiento de San Cristébal de las Casas, Chiapas
2 H. Ayuntamiento de Atizapdn de Zaragoza
3 Municipio José Luis Naya Vidal

H. Ayuntamiento de Cozumel

4 TOTAL DE CONVENIOS

Fuente: Base de datos de la Direccion de Planeacion y Desarrollo, 2021.

7.3.3. Gestion de la asignacion de recursos materiales

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

TABLA 83. SERVICIOS GESTIONADOS A OFICINAS DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, 2021.

TIPO DE SERVICIO FORMALIZADO
Limpieza 33
Vigilancia 32

Fuente: BBase de datos de la Direccién de Planeacién y Desarrollo, 2021.

Con relacion a los contratos de arrendamiento de los inmuebles, esta Direccidon gestiond
ante la Direccidon General de Recursos Materiales y Servicios Generales, la tramitaciéon para
la elaboracion y registro de los mismos, asesord a las Oficinas de Defensa del Consumidor
para que fueran enviados los requisitos completos y en tiempo.

TABLA 84. CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO.

Tramite solicitado 32

Tramite concluido 31

Fuente: Base de datos de la Direccion de Planeacion y Desarrollo, 2021.

7.3.4. Acciones de verificacién y vigilancia implementadas por el virus SARS-CoV2

Con motivo a la pandemia generada por el virus SARS-CoV2, las Oficinas de Defensa del
Consumidor atendieron denuncias en contra de proveedores de productos de la canasta
basica, higiene, funerarias y todo rubro relacionado, obteniendo la siguiente informacion:

« Canasta basica: 1,153 denuncias atendidas
» Funerarias: 279 denuncias atendidas
« Todo rubro relacionado a la pandemia COVD-19: 65 denuncias atendidas

147



148

INFORME ANUAL
2021

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

INFORME ANUAL
2021

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

149

7.4. Informacioén Institucional y Vinculacion Social

La Direccién General de Informacion Institucional y Vinculacién Social, tiene entre otras
atribuciones, divulgar la informacioén institucional referente a la Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECQ) y a sus actividades en favor de las y los consumidores, asi como
aquélla que sea de interés para la misma, entre las y los servidores publicos y las unidades
administrativas de la Procuraduria.

En el ejercicio fiscal 2021, esta Direccién General, en coordinacion con las dreas sustantivas
de la PROFECO, llevo a cabo diversas acciones para informar y sensibilizar a la poblacion
en general sobre la importancia de ejercer un consumo seguro, saludable, sustentable,
razonado e informado.

7.4.1. Actividades

Elaboracién de insumos informativos

Emision de 188 boletines de prensa enviados a lideres de opinidn, representantes de medios
de informacién en prensa escrita, radio, television y portales web. Asi como a las Oficinas de

Defensa del Consumidor (ODECO), para difusién en medios locales.

Siendo los temas mas destacados:

Abasto de oxigeno medicinal
« Tangue de oxigeno medicinal
Tortilla

Alza injustificada de precios

Elaboracidon y distribucion via electrénica a funcionarios de oficinas centrales y Oficinas
de Defensa del Consumidor (ODECQO), de 363 sintesis informativas matutinas y 757 cortes
informativos vespertinos, nocturnos y de oficinas estatales.

Cobertura informativa de 50 intervenciones del Procurador en conferencias matutinas del
Presidente de la Republica y seis eventos relevantes mas del titular de la dependencia.

Atencioén de 125 solicitudes de informacién de representantes de medios.
Logistica y atencién a medios de comunicacion:

Programacion y coordinacion de 125 entrevistas con medios.

7.4.2. Objetivos

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

« Promover la imagen PROFECO ante lideres de opinidn, sectores publico y privado y
poblacion en general, como la institucion que empodera a lasy los consumidores para
tener un consumo responsable, seguro, saludable, sustentable razonado e informado.

« Consolidar la relacion con medios de comunicacion para la difusiéon de las acciones que
[leva a cabo la institucion para dar certeza, legalidad y seguridad juridica en materia de
consumo.

« Fortalecer, las acciones realizados por la PROFECO con la finalidad de proteger los
derechos de lasy los consumidores, asi como su vida, su salud y su economia.

Mantener permanente comunicaciéon con medios de informacion, 99 medios Nacionales
y 307 medios en los Estados de la Republica Mexicana, acreditados ante la PROFECO, a
través de nuestros boletines y comunicados, materiales audiovisuales y graficos, y demas
elementos informativos que requiera la opinidén publica sobre los programas y acciones de
la Procuraduria.

7.5. Administraciéon

La Coordinacion General de Administracion, estd integrada por las Direcciones Generales
de Programacion, Organizacion y Presupuesto (DGPOP), Recursos Humanos (DGRH),
Recursos Materialesy Servicios Generales (DGRMSQG), Informatica (DGl) y la de Procedimiento
Administrativo de Ejecucion (DGPAE), asi como de las Direcciones de Control y Confianzay
la Direccion de Innovacion Gubernamental.

El objetivo de la Coordinacién General de Administracion (CGA), es que la Unidades
Responsables cuenten con los recursos humanos, materiales, financieros y tecnolégicos, a
través del establecimiento y aplicacion de normas, criterios, sistemas y procedimientos, asi
como herramientas metodoldgicas, para el desempeno de las funciones encomendadas.
También dentro de sus atribuciones, estd la de recaudar los Créditos Fiscales a cargo de los
deudores, derivados de las sanciones impuestas por las areas sustantivas de la PROFECO.

La CCA es el drea encargada del establecer, supervisar, evaluar, actualizar y de la mejora
continua del Sistema de Control Interno Institucional y de los programas transversales de la
Administracién Publica Federal que le son aplicables.
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En esta perspectiva, se dan a conocer las acciones ejecutadas en el ambito de la CGA de
la PROFECO durante el ejercicio 2021. En primera instancia, se muestra el seguimiento al
Control Interno de la Institucion, esto en cumplimiento al Acuerdo por el que se Emiten
las Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control
Interno, a través del Programa de Trabajo de Control Internoy el Proceso de Administracion
de Riesgos. Asimismo, se presentan los resultados alcanzados en el Programa Nacional
de Combate a la Corrupcion y a la Impunidad, y Mejora de la Gestion Publica 2020-2024
(PNCCMGP), se exponen también las acciones realizadas por Comité de Eticay de Prevencion
de Conflictos de Interés, y por ultimo, las actividades cumplidas por las Direcciones Generales
adscritas a la CGA.

7.5.1. Sistema de Control Interno Institucional (SCII)

Encumplimiento al numeral 11 del Acuerdo por el que se emiten las Disposicionesy el Manual
Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control Internoy su reforma, publicados
en el DOF el 3 de noviembre del 2016 y el 5 de septiembre del 2018, respectivamente; el 28
de enero de 2021, el C. Procurador remitié a la Titular de |la Secretaria de la Funcion Publica,
el Informme Anual del Estado que Guarda el Sistema de Control Interno Institucional 2020, los
resultados de la Evaluacion 2020y el Programa de Trabajo de Control Interno (PTCI) 2021 de
la PFC. Informacién que se registro en la aplicacion web: “Evaluaciéon del Sistema de Control
Interno Institucional (SCII)" (https://controlinterno.funcionpublica.gob.mx).

El Informe revel6 el esfuerzo de la Procuraduria en el fortalecimiento de su Sistema de Control
Interno Institucional (SCII), dando certidumbre a la toma de decisiones y cumplimiento de
sus objetivos y metas, asi como el compromiso de cumplir en tiempo y forma las Acciones
de Mejora que conformaron el PTCI.

En la Primera Sesion Ordinaria 2021 del H. Comité de Control y Desempeno Institucional
(COCODI), celebrada el 25 de febrero del 2021, se presentd el Informe Anual del Estado que
Guarda el Sistema de Control Interno Institucional 2020, asi como el PTCl a cumplir en el
Ejercicio 2021.

La evaluacidon 2020 del SCII se realizé mediante la selecciéon de 5 Procesos Prioritarios:

PP1: Implementacion de Programas Educativos para la Poblacién Consumidora.
PP2: Revision, Registro, Baja, Modificacion de Contratos de Adhesion.

PP3: Contratos de Adhesion en Materia de Telecomunicaciones.

PP4: Registro Publico de Consumidores (REPEP).

PP5: Procedimiento Administrativo de Ejecucion.

De acuerdo con los resultados de la evaluacion del SClI se verifico la existencia y suficiencia
de la evidencia documental y/o electrénica de los elementos de control; se acreditd el grado
de cumplimiento del SCII, se identificaron areas de oportunidad y establecieron acciones
de mejora para fortalecer el SCII.

En el cumplimiento general de los elementos de control del SCII, la Institucion obtuvo 81.4%.

TABLA 85. PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR NORMA GENERAL DE CONTROL INTERNO.

NORMA GENERAL NORMA % CUMPLIMIENTO CON BASE EN LA EVIDENCIA
Primera Ambiente de Control 84.2
Segunda Administracion de Riesgos 81.7
Tercera Actividades de Control 80.1
Cuarta Informar y Comunicar 83.3
Quinta Supervisién y mejora continua 77.8

Fuente: Aplicacion WEB “Evaluacion SCII” enero 2021.

Areas de oportunidad en el Sistema de Control Interno Institucional
Mediante la evaluacion del SCII 2020 se detectaron las siguientes areas de oportunidad:

« Se deben reforzar las acciones de capacitacion en materia de Control Interno y
Administracion de Riesgos, conforme al Acuerdo publicado en la materia.

« Enrazén de la incorporacion de la DGPAE a la estructura organizacional de la
PFC, resulta indispensable la implementacion de Acciones de Mejora con el
fin de eliminar debilidades de Control Interno a través del disefio de controles
preventivos, detectivos y/o correctivos.

o Porlaepidemiagenerada por el virus SARS-CoV2, el Gobierno Federal sevioen la
necesidad de aplicar politicas y planes de contingencia. Lo que ocasiond que las
areas responsables de los procesos enfrentaran diversas problematicas durante
casi todo el ano (capacitaciéon, reuniones de trabajo, supervisiones de campo,
entre otros).

« En virtud de las reformas que se efectuaron al Reglamento y al Estatuto
Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, se tiene que actualizar la
normatividad relativa a los Manuales de Organizacion y de Procedimientos, de
acuerdo a las nuevas funcionesy atribuciones de las Unidades Administrativas.

« Deacuerdoa losresultados obtenidos de la evaluacion, la evidencia documental
presentada en algunos procesos prioritarios, no fue suficiente, por lo hay que es
importante reforzary establecer Acciones de Mejora.
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« Se debe seguir trabajando en la mejora continua de todos los procesos
administrativos y sustantivos de la Institucidn para contar con un Sistema de
Control Interno fuerte y robustecido.

« Esnecesarioquelas Unidades Administrativas continden analizando sus procesos
con la finalidad de mejorarlos y automatizarlos a través del manejo de las TIC “s.

Programa de Trabajo de Control Interno 2021 (PTCI)

Con la finalidad de dar atencion a las areas de oportunidad detectadas en la evaluacion del
SCII, se elaboré el PTCI 2021. Comprometiéndose 125 Acciones de Mejora en los 5 procesos
prioritarios evaluados, mismas que fueron cumplidas en el periodo enero-octubre en la
formay términos sefalados.

Reportes de Avances Trimestral del PTCI 2021

El16 de abril, el 16 de julio, el 14 de octubre y el 16 de noviembre de 2021 respectivamente, se

registraron en la aplicacion web “Evaluacion del SCII” (https://controlinterno.funcionpublica.
gob.mx/ESCII) el Primer, Segundo, Tercer y Cuarto Reportes de Avances Trimestral del PTCI 2021.

IMAGEN 9. REPORTE DE AVANCE TRIMESTRAL DEL PTCI 2021 AL 4° TRIMESTRE 2021.
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Fuente: Reporte de Avances Trimestral del PTCI 2021 al 4° trimestre 2021. https://controlinterno.funcionpublica.gob.mx/ESCII

Resultados del PTCI 2021

En la Instituciéon se aplicaron los Lineamientos de Seguridad Sanitaria para Prevenir y Mitigar
la Propagacion del SARS-CoV-2, considerando entre otros, la asistencia del personal al minimo
indispensable y el horario escalonado para el trabajo presencial. Las Unidades Administrativas
responsables, cumplieron con las Acciones de Mejora comprometidas.

Se destacan los siguientes resultados alcanzados en la ejecucion del PTCI 2021:

« LasAcciones de Mejora concluidas contribuyeron a fortalecer los elementos de control
identificados con inexistencia o insuficiencia en los Procesos Prioritarios institucionales.

« Las125Accionesde Mejoracomprometidas en los 5 Procesos Prioritarios se cumplieron
al 100% al 29 de octubre de 2021. Lo que dio como resultado la implementacién de
nuevos controlesy la mejora de los existentes.

« Laconclusidon de las Acciones de Mejora del PTCI permitid mejoras sustanciales, como
la implementacién y utilizacion de TIC “s. reduciendo tiempos en el envio y recepcion
de informacion, la elaboraciéon y actualizacion de base de datos y la capacitacion a
distancia, también la difusion de diverso material a través de medios electronicos.

« Se implementaron actividades y métodos alternos de trabajo para dar atenciéon a los
compromisos establecidos.

« También de los analisis realizados en las reuniones de trabajo que se llevaron a cabo,
se detectaron deficiencias operativas y de estructura, situaciones en las que se debera
trabajar a fin de corregirlas para mejorar el ejercicio de cada Proceso.

« En lo que se refiere a la Normatividad Institucional, el Comité de Mejora Regulatoria
Institucional (COMERI), aprobdé 62 Documentos Normativos (Manuales de Organizacion
y de Procedimientos), asi como de Apoyo Administrativo (Lineamientos y Guias).
Situacion que permitid a las areas actualizar su normatividad y una mejor delimitacién
de sus funcionesy procedimientos asignados.

7.5.2. Administracion de Riesgos Institucionales

En cumplimiento al numeral 22 del Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones y el Manual
Administrativo de Aplicacién General en Materia de Administracion de Riesgos y su reforma, el 17
de noviembre del 2020, se integré el Grupo de Trabajo, con objeto de definir las acciones a seguir
para la Matrizy el Programa de Trabajo de Administracion de Riesgos (PTAR) 2021.
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Para la identificacion de los Riesgos se aplico la metodologia sehalada en el numeral 22 del Acuerdo referido,
obteniéndose la Matriz de Administracion de Riesgos, el Programa de Trabajo de Administracion de Riesgos

(PTAR) y el Mapa de Riesgos, todos ellos del 2021.

En el proceso para el ano 2021 se identificaron 8 Riesgos.

TABLA 86. RIESGOS 2021.

NO.

RIESGO

AREA RESPONSABLE

1

Las soluciones tecnoldgicas implementadas sean deficientes para
brindar atencién pronta y accesible al consumidor.

Direccion General de Informatica

Denuncias en contra de proveedores de bienes, productos o
servicios atendidos fuera del plazo establecido en la normatividad
establecida.

Direccion General de Verificacion Y Defensa de la Confianza.

Actos de verificacion y vigilancia realizados de manera contrariaa la
normatividad establecida en materia de combustibles.

Direccion General de Verificacion Y Defensa de la Confianza de
Combustibles.

Multas Tramitadas Deficientemente

+ Direccién General de Procedimiento

Administrativo de Ejecucion.

« Subprocuraduria de Servicios.

« Subprocuraduria de Verificacion.

- Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

- Direccion General de Oficinas de Defensa del Consumidor
(DGODECO)

Procedimientos de adquisiciones celebrados de manera deficiente.

Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Generales.

Procedimientos por infracciones a la ley (PIL'S) atendidos fuera del
plazo normativo.

« Subprocuraduria de Servicios.

« Subprocuraduria de verificacién.

« Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

- Direccion General de Oficinas de Defensa del Consumidor.
(DGODECO).

Informaciény asesorias proporcionadas a través del teléfono del
consumidor de manera incorrecta a la poblaciéon consumidora.

« Direccion General de Quejas y Conciliacion (DGQC).

Contratos de adhesion registrados fuera de los plazos establecidos
en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

« Direccion General de Contratos de Adhesién Registros y
Autofinanciamiento (DGCARA).

Fuente: Elaboracion propia CGA.

Comparativo de riesgos 2020-2021

Debido a la situaciéon sanitariay con motivo de que no fue posible implementar las Acciones de Mejora como
se tenia previsto en los riesgos identificados en el ano 2020, el Coordinador de Control Interno en conjunto
con el Titular del Organo Interno de Control de la Institucién, determinaron mantener los mismos Riesgos

del aflo anterior.

TABLA 87. COMPARATIVO DE RIESGOS 2020-2021.

NO. ANO 2020 CUADRANTE ANO 2020
Las soluciones tecnolégicas Las soluciones tecnoldgicas

1 implementadas sean deficientes para implementadas sean deficientes n
brindar atencién prontay accesible al para brindar atencién prontay
consumidor. accesible al consumidor.

. Denuncias en contra de proveedores
Denuncias en contra de proveedores de . .
. - : de bienes, productos o servicios
bienes, productos o servicios atendidos .

2 . I atendidos fuera del plazo I

fuera del plazo establecido en la - .
.. . establecido en la normatividad
normatividad establecida. .
establecida.
Actos de verificacion y vigilancia Actos de verificacion y vigilancia

3 realizados de manera contrariaala realizados de manera contrariaala
normatividad establecida en materia de normatividad establecida en materia
combustibles. de combustibles.

4 MUIt?S tramitadasy cobradas I Multas tramitadas deficientemente. I
deficientemente.

5 Procedimientos de adquisiciones | Procedimientos de adquisiciones |
celebradas de manera eficiente. celebrados de manera deficiente
Procedimientos por infracciones ala Procedimientos por infracciones ala

6 | ley (PIL'S) atendidos fuera del plazo ley (PIL'S) atendidos fuera del plazo 1]
normativo. normativo

Informacién y asesorias
proporcionadas a través del

7 teléfono del consumidor de 1l

manera incorrecta a la poblacién
consumidora.
Contratos de adhesion registrados

8 fuera de los plazos establecidos Y

en la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor

Fuente: Elaboracion propia CGA.

Programa de Trabajo de Administracion de Riesgos (PTAR) 2021.

De los 8 Riesgos identificados, se elaboré el Programa de Trabajo a cumplir en el 2021.
Generado 26 Acciones de Control a cumplir entre las areas responsables en el periodo

comprendido de enero a diciembre del 2021.
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IMAGEN 10. PROGRAMA DE TRABAJO PTAR 2021.
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Fuente: https://controlinterno.funcionpublica.gob.mx/ESCII/

Reportes de Avances Trimestral del PTAR 2021

El16 de abril, el 16 de julio, el 14 de octubre y el 16 de noviembre de 2021 respectivamente, se
registraron en la aplicacién web “Evaluacién del SCII” (https://controlinterno.funcionpublica.

gob.mx/ESCII) el Primer, Segundo, Tercer y Cuarto Reportes de Avances Trimestral del PTAR 2021.

IMAGEN 11. REPORTE DE AVANCE TRIMESTRAL PTAR 2021.

No. de Acciones de Contrel
Comprometidas

25

Situacién de las Acdones de Control Institucion

Trimestre Conduidas % de Cumplimiento En Proceso Pendientes (Sin avance)

Primero 1 3.8461528461528463 25 o
Segundo 2 7.7 23 o
Tercero 7 26.9 16 o
Cuarto i& 61.5 (1} o

Situacién de las Acdones de Control Institucion

Acumulado al Trimestre  Total de Acciones de Control  Concluidas % de Cumplimiento Pendientes {Sin avance)

Acumulado al Cuarto 26 26 100.0 a a

Acciones de Control en Proceso al Trimestre Reportado

Accion de Control con
avance Acumulado entre
19 y 50%

Accion de Control con
avance Acumulado entre
el 51%4 y 8090

Accion de Control con
avance Acumulado entre
el 819 y 9990

o 0 o

Fuente: Reporte de Avances Trimestral del PTAR 2021 al 4° trimestre 2021. https://controlinterno.funcionpublica.gob.mx/ESCII/

Resultados sobresalientes obtenidos en el PTAR 2021.

En la Institucidn se aplicaron los Lineamientos de Seguridad Sanitaria para Preveniry Mitigar
la Propagacion del Coronavirus SARS-CoV-2, considerando entre otros, la asistencia del
personal al minimo indispensable y el horario escalonado para el trabajo presencial. Las
Unidades Administrativas responsables, en la medida de sus posibilidades, cumplieron con
las Acciones de Mejora comprometidas.

Se destacan los siguientes resultados alcanzados en el cumplimiento del PTAR 2021.
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« Serealizd unadescripcion general de los niveles de atencion a usuarios de la Institucion
de los servicios tecnolégicos ofrecidos por la Direccién General de Informatica, con la
finalidad de mejorar los servicios que esta presta.

« Se realizd una adecuada gestion, registro y seguimiento de la atenciéon de denuncias
dentro de los tiempos establecidos en la normatividad vigente, asi como la difusiéon del
cronograma de actividades para la atencion de denuncias con base en el Manual de
Procedimientos de la Direccidon General de Verificacidon y Defensa de la Confianza.

«  Se realizaron 34 acciones de capacitacion, siendo capacitados un total de 464 personas
servidoras publicas,en relacién a lasleyes, normasy procedimientos aplicables, en la verificacion
de los sistermas para medicion, despacho de gasolina y otros combustibles liquidos

« Se logré mantener los preceptos establecidos en los principios y valores contenidos
en el Codigo de Etica de las personas servidoras publicas del Gobierno Federal y en el
Codigo de Conducta de la Procuraduria Federal del Consumidor, capacitando mediante
platicas a un total de 74 personas.

« Se implementd un sistema de Administracion de Proveedores y Multas (APM) que
permite que todas las areas involucradas puedan tener interaccion en el mismo, en
tiempo real en materia de cobro de multas que son impuestas por la PFC.

« Se brindaron orientaciones constantes a las areas requirentes; resolviendo sus
cuestionamientos en relacién con los casos concretos respecto a cada tipo de
contratacion, ademas de realizar consultas informativas con las areas que asi lo
solicitaron, priorizando la eficiencia en los procedimientos al resolver cualquier duda
en relacion con las formas y requisitos de contratacion.

« Secapacitd al personal de la Direccion de Arbitraje y Resoluciones con el apoyo del Consejo
de Autorregulacion y Etica Publicitaria (organismo auténomo de la iniciativa privada).

«  Seimplementd el programa de capacitacion para atender las necesidades del personal
adscrito al Teléfono del Consumidor, lo que permitié actualizar e incrementar el
conocimiento en los agentes del Teléfono del Consumidor.

Conclusion:

Entérminos generalesla atencién de las 26 Acciones de Control comprometidas, del Programa de
Trabajo de Administracion de Riesgos (PTAR), fueron concluidas por las Unidades Administrativas.
Se logro el objetivo esperado, esto es que las acciones implementadas coadyuvaron a evitar la
materializacion de los riesgos identificados, incluyendo los de corrupcién, contribuyendo asi al
cumplimiento de las metas y objetivos de la Institucion.
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7.5.3 Programa Nacional de Combate a la Corrupcion, a la Impunidad y, Mejora de la Gestion
Publica (PNCCIMGP)

Con la finalidad de coadyuvar en promover la eficiencia y eficacia de la gestion publica de la
Administracién Publica Federal, a través de acciones que modernicen y mejoren la prestaciéon
de los servicios publicos y promover la productividad en el desempefio de las funciones de la
institucion; se asegura que los recursos humanos y materiales sea en beneficio de la poblacion;
dando combate frontal a la corrupcidon y a la impunidad, y procurando la mejora constante de la
gestién publica.

La Procuraduria Federal del Consumidor firmo las Bases de Colaboracion del Programa Nacional de
Combate ala Corrupciony laimpunidady de Mejora de la Gestidn Publica que entré en vigor el pasado
30 de agosto del 2019, con la finalidad de erradicar la corrupcion dentro de la Institucion. Por lo que se
dio atencién a los compromisos e indicadores comprometidos a fin de mejorar el uso de los recursos
publicos en beneficio de la poblacion. Para ello se llevaron a cabo las siguientes acciones:

Las Bases de Colaboracion del Programa Nacional de Combate a la Corrupciény la Impunidady de
Mejora de la Gestidon Publica, se integraron de la siguiente forma: 52 Compromisos y 15 Indicadores,
los cuales obtuvieron los siguientes resultados:

Compromiso Anticorrupcion

La PROFECO comprometida en erradicar la corrupciéony laimpunidad dentro de la Instituciéon, da
cabal cumplimiento a cada uno de los compromisos que se tienen suscritos ante la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico; para tal efecto se reportaron en su totalidad los contratos generados
en el gjercicio fiscal 2021, el informme del monto ejercido en cada uno de ellos y su debido registro
electronicamente por medio de la plataforma “Bitacora Electronica de Seguimiento de Adquisiciones”.

En materia de Transparencia, se capacitd un total de 284 servidores publicos, 59 de manera
presencial y 225 a través de cursos en linea impartidos por el Instituto Nacional de Acceso a la
Informacion (INAI) en los siguientes temas:

1)  Introduccion a la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
2) Aviso de Privacidad
3) Clasificacion de la Informacién y Prueba de Dano.
4) Interpretaciony Argumentacion Juridica
5) Sistema de Portales de Obligaciones de Transparencia (SIPOT)
6) Introduccion a la Ley General de Proteccion de Datos Personales en
Posesion de Sujetos Obligados
7) Gobierno Abiertoy Transparencia Proactiva,y
8) Auditorias Voluntarias, Documento de Seguridad



160

INFORME ANUAL
2021

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

INFORME ANUAL
2021

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

161

En cumplimiento al Programa Anual de Capacitacion, se actualizé de manera correcta la pagina
de Transparencia, incluyendo un apartado denominado “Atencién al Compromiso 9 de las bases
de colaboracion del PNCCIMGP, reporte correspondiente al aflo 2021".Se difundid la plataforma
de Ciudadanos alertadores Internos y Externos de la Corrupcion, publicando para el personal de la
PROFECO, a través del correo electréonico institucional, carteles que abordaron los temas:

1) ;Qué es la plataforma?
2) CGarantia

3) Creacion

4) Objetivos

5) Ambito de actuacion
6) Lo quedebe contener
7) (Como evitar la alerta?
8) Seguimiento

9) Autoproteccion

Durante el periodo que se reporta, dentro de las Sesiones del Comité de Control y Desempeno
Institucional (COCODI), se le dio el debido seguimiento a los Programas Presupuestarios BO02
“Generacion y difusion de Informacion para el Consumidor”; EO05 “Proteccion de los Derechos de
los Consumidores”; GO03 “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento de la
certeza juridica entre proveedores y consumidores”; MOO1 “ Actividades de apoyo Administrativo”
y 0001 “Actividades de Apoyo a la Funcion Publicay Buen Gobierno”.

Asicomo al Programa de Trabajo de la Administracion de Riesgos (PTAR) y al Programa de Trabajo
de Control Interno (PTCI).

Compromiso No Impunidad

La PROFECO, para fortalecer el combate a la impunidad, durante el Ejercicio 2021, dio puntual
difusiony seguimiento a la Ley General de Responsabilidades Administrativas, publicando correos
electrénicos, dirigidos a todas/os los servidores publicos de la Institucion, concientizandolos sobre
las posibles faltas administrativas que pudieran cometer y las sanciones a las que se pudieran
hacer acreedoras, en el mismo sentido se difundid correos en los cuales se agregaron lasimagenes
relativas al compromiso no Impunidad 1, otorgadas como material de difusion por la Direccion
General de Responsabilidades y Verificacién Patrimonial de la Secretaria de la Funcién Publica
como estrategias para la concientizacion de la importancia de la manifestacion de su patrimonio.

En concordanciay cumplimiento al compromiso en cita, se envid a la Direccidén de Capacitaciony
Certificacion de la Secretaria de la Funcion Publica el oficio nimero PFC/CGA/DGRMSG/838/2020,
solicitando las capacitaciones idoneas en procedimientos administrativos de sanciones a
licitantes, proveedores y contratistas, en respuesta a éste, se recibid en la Direccidon General de
Recursos Materiales y Servicios Generales el oficio SSFP/408/DGDHSPC/384/2020, indicando las

plataformas de consulta y estudio de cursos en las asignaciones requeridas, proporcionando la
referida informacién al personal de la Direccién de Adquisiciones y Obra, para que realizaran el
curso denominado “Procedimiento Administrativo de Sancién”,y en cumplimiento a lo estipulado,
se tomo la citada capacitacion por medio de la plataforma Sistema de Capacitacion Virtual para
los Servidores Publicos (SICAVISP).

En materia de conflictos de interés durante el periodo previamente citado, el Comité de Etica y de
Prevencion de Conflictos de Interés (CEPCI), de la Procuraduria, realizd mediante correo electrénico via
“All Users”, la difusion de diversas convocatorias a los cursos de capacitacion, a solicitud de la Unidad de
Etica Publica y Prevencion de conflictos de Intereses (UEPPCI) de la Secretaria de la Funcién Publica
(SFP), para que las personas servidoras publicas de la Procuraduria conocieran del tema relacionado al
conflicto de intereses, reportando 47 constancias de acreditacion del curso “Los Conflictos de Intereses
en el Ejercicio del Servicio Publico”.

Dentro de las actividades que tiene que desarrollar el Comité de Etica, se encuentra el atender las
solicitudes de asesoria y consulta que presenten las personas servidoras publicas sobre el tema de
conflictos de Intereses. En ese sentido, durante el afio 2021, el CEPCI no recibié hinguna consulta y/o
asesoria relacionada con el tema de conflictos de intereses, por parte de alguna persona servidora
publica de la PROFECO.

Se difundieron materiales de sensibilizacion sobre el tema “Conflictos de Intereses” por medio del
comité de ética, abordando los siguientes temas:

1) Conoce losLineamientos Generales del Comité de Etica”y “Valor de Austeridad Republicana.

2) Difusion de la campana Valor del Mes, correspondiente a la “Cooperacion”.

3) Difusion de los banners: ;Qué son los riesgos éticos? y “Conflicto de intereses en el
Comité de Etica”.

4) Campana bajo el titulo “Materiales adicionales al Principio de Imparcialidad”.

5) Campafa “Triptico del Comité de Etica”,y

6) Campafa “Historieta en materia de conflictos de intereses”, elaborada por la UEPPCI.

En relacion al compromiso en mencidn, la Direccidén General de Recursos Humanos reportd un
total de 689 requerimientos recibidos por el Organo Interno de control en la Procuraduria Federal
del Consumidor de los cuales se informa que todos fueron atendidos en tiempo y forma.

Compromiso de mejora de la gestion publica

Unade las principales metas de la presente Administracion es promover la mejora de la gestion publica
paraello, la PROFECO dio seguimientoy atencién puntual a las acciones en materia de Administracion
de Riesgos, Control Interno y en Medidas de Austeridad, informmando asi los resultados obtenidos
durante las Sesiones del Comité de Control del Desempefo Institucional (COCODI).
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Se implementd un servicio web para la integracion interoperativa de los precios de los
productos de consumo entre la PROFECO y la Confederacién de Camaras Nacionales de
Comercio (CONCANACO), del mismo modo, se desarrollé un portal para la consulta de
precios de los productos publicados en la campana del buen fin 2021.

Se pusieron en practica diversas herramientas tecnoldgicas, elevando la digitalizaciéon de
tramites y servicios, esto con la finalidad de reducir el costo de los recursos materiales y
servicios generales de la Procuraduria, asimismo fueron solicitadas a la Direccion General de
Informatica 632 videoconferencias, de las cuales se llevaron a cabo 573 de la misma manera
quedd implementado el Portal para el Reporte de Actividades y Registro de Asistencia del
personal que realizd Home Office.

Se fortalecio el proceso de planeacion de las comprasy contrataciones publicas, reportando
durante el Ultimo trimestre del ano un 100% de procedimientos de contrataciéon de manera
electrénica mediante las herramientas y mddulos digitales del sisterna CompraNet.

Enseguimiento al cumplimiento de las metasy objetivos de los Programas Presupuestarios
en la PROFECO, se informa que el 93.4% de los recursos se concentran en los tres siguientes
programas; BO02 “Generacion y difusion de informacion para el consumidor”, EOO5
“Proteccion de los derechos de los consumidores y Sistema Nacional de Proteccién al
Consumidor”y G003 “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento de la
certeza juridica entre proveedores y consumidores”. Presentando variaciones de 3.9,1.3y 3.5
puntos porcentuales, respectivamente. Variaciones que no superan a 10 puntos porcentuales,
logrando que se alcanzaran los objetivos establecidos que son: Proteger todos los derechos
del consumidor nacional, promover los derechos del consumidor, implementar la equidad
en el consumo, asi como realizar con eficiencia el desempefo institucional.

Por otro lado, la PROFECO formulé las “Medidas especificas para el eficiente ejercicio de
2021", con el fin de establecer las acciones especificas que permitan establecer mas eficiente
yoportuno el gjercicio del gastoy con ello agilizar la ejecuciéon de los recursos presupuestales,
evitando que se generaran subejercicios durante el gjercicio fiscal.

Compromiso Profesionalizacion y gestion eficiente de Recursos Humanos
Con la finalidad de profesionalizar los Recursos Humanos de la Institucién, durante el

Ejercicio 2021, se difundieron diversos contenidos graficos y audiovisuales relacionados a
temas fundamentales de la Nueva Etica publica, abordando los siguientes temas:
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1) Entorno Cultural y Ecolégico

2) Legalidad

3) Igualdady No Discriminacion
4) Cooperacion

5) Transparencia

6) Honradez

7) Liderazgo

8) Imparcialidad

9) Lealtady

10) Integridady Equidad de Género

Asimismo, se difundieron campafas del Curso: “Nueva ética e integridad en el ejercicio del
servicio publico”, fortaleciendo la cobertura de operacion del Comité de Etica y Prevencién
de Conflicto de Intereses, en el mismo sentido se informa que durante el Ejercicio citado el
Comité realizé 04 sesiones ordinarias y 02 sesiones extraordinarias.

Se profesionalizd a las personas servidoras publicas de la Procuraduria, teniendo un avance
en el Programa Anual de Capacitacion del 149.3%, ya que se llevaron a cabo de enero a
diciembre 106 acciones acumulando un total de 1,809.5 horas de capacitacion impartida a
976 servidores publicos, se evaluaron 1,588 servidores publicos de nivel operativo (9 a15) que
corresponde al 66.91%, con una calificacion promedio de 91.67;y se establecieron metas para
la evaluacion de su desempeno en el gjercicio 2022, registrando al 31 de diciembre de 2021
un logro del 100% en la ejecucién de las acciones comprometidas en el PTCCO 2021.

Se actualizé debidamente el inventario de normas internas y de procesos esenciales,
reportando durante el dltimo trimestre del Ejercicio 2021, la actualizacién de 10 documentos,
de los cuales 8 fueron dictaminados por los miembros del COMERI y 2 fueron presentados
para conocimiento.

Asimismo se dio puntual atencidn y seguimiento al cumplimiento de las disposiciones
normativas dentro del Comité de Control del Desempeno Institucional (COCODI); la
PROFECO llevé a cabo la actualizacion de los manuales especificos de organizaciéon de las
diferentes Unidades Administrativas que integran la Entidad, asi como la actualizacion y
mejora de sus procesos esenciales.

Durante el Ejercicio citado, se llevé con éxito la actualizacion y el registro de las estructuras
organizacionales, asentando ante el Sistema de Registro de Contratos de Prestacion de
Servicios Profesionales por Honorarios, (SIREHO) un total de 334 contratos de honorarios,
del mismo modo se tuvo una autorizaciéon por parte de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico 406 plazas eventuales durante el 2021.
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Compromiso de Uso de Bienes

Para la atencion de estos compromisos durante el Ejercicio 2021, se actualizé la base de datos
del padroninmobiliario en el cual se acredita la titularidad de todos y cada uno de los inmuebles,
otorgando la certeza juridica pertinente para la posesion de cada uno de ellos, indicando la
debida informacion por cada uno de losinmuebles, garantizando asiel Sptimo aprovechamiento
y la correcta ocupacion de espacios, priorizando el uso adecuado de los mismos.

Asimismo con el objeto de complementar la actualizacion de los dictamenes valuatorios, se
solicitd al Instituto de Administracion y AvalUos de Bienes Nacionales (INDAABIN), 25 avaltos
paramétricos de los inmuebles federales de esta Dependencia, los cuales fueron emitidos
con fecha 19 de abril de 2021y recibidos por la Direccion de Servicios Generales, permitiendo
asi, contar con los valores inmobiliarios actualizados y debidamente certificados por la
autoridad correspondiente.

Se informa que los inmuebles ocupados por la Procuraduria Federal del Consumidor
garantizan su 6ptimo aprovechamiento, logrando y priorizando el correcto uso de los
espacios;aunado a que se cuenta con la informacién actualizada en el Sistema de Inventario
del Patrimonio Inmobiliario Federal y Paraestatal (SIPIFP) integrada por 25 inmuebles en
propiedad de esta Procuraduria: Edificio sede (escriturado por cada piso), Anexo, Laboratorio
Nacional de Proteccién al Consumidor y Conjunto Toltecas (Concilianet, Archivo y Almacén,
ODECO Poniente) informacion que atane a la situacion fisica, juridica y administrativa de
cadainmueble propio, acreditando la correcta integracién por medio de la firma de la Norma
Vigésima Tercera-2021.

Por lo que respecta al Sistema de Contratos de Arrendamientosy Otras Figuras de Ocupacion
(SCAOFO), éste se encuentra actualizado, en virtud de que la referida plataforma cuenta con
los registros y caracteristicas de los inmuebles ocupados bajo la figura de arrendamiento
busca la maxima economia y funcionalidad, realizando la consulta de disponibilidad
inmobiliaria ante el INDAABIN, concretando la ocupacion de O5 inmuebles bajo el régimen
de convenio ante el referido Instituto.

Indicadores

Durante el Ejercicio 2021 se dio cumplimiento al 100% de los 15 indicadores comprometidos
en las Bases del Programa Nacional de Combate a la Corrupciony la Impunidad y de Mejora
de la Gestion Publica 2019-2024, mismos que se clasificaron de la siguiente manera:

1) 3Indicadores “Anti corrupcion”
2) 3lindicadoresde “NoImpunidad”
3) 3lIndicadores de “Mejora de la Gestion Publica
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4) 3Indicadores de “Profesionalizacion y gestion eficiente de Recursos Humanos”y
5) 3lIndicadores de “Uso de Bienes”

Los cuales se reportaron en tiempo y forma dentro de los plazos establecidos.

En conclusion, el cumplimiento a los compromisos e indicadores suscritos en las Bases de
Colaboracion en la PROFECO, generd una mejora en la gestion publica en las diversas areas
que la conforman.

7.5.4. Comité de Etica y de Prevencién de Conflictos de Interés

El Comité de Etica y de Prevencion de Conflicto de Interés (CEPCI) es un érgano
democraticamente integrado en la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO),
encargado de implementar acciones de capacitacion, sensibilizacién y difusién de la cultura
de laintegridad en el gjercicio de la funcién publica, asicomo de la atencién de denuncias por
presuntas vulneraciones al Cédigo de Etica de la Administracion Publica Federal y al Codigo
de Conducta Institucional.

Durante el ejercicio de 2021, el CEPCI de la PROFECO, realizo las siguientes acciones:
7.5.4.1. En materia de capacitacion
Mensualmente mediante convocatorias envidadas por correo electrénico en su modalidad

“All Users”, se invitd a las personas servidoras publicas de la PROFECO, a tomar diversos cursos
de capacitacion en linea, tales como:

. Nueva Etica e Integridad en el servicio publico.

. Los Conflictos de Intereses en el ejercicio del servicio publico.

. Ley Federal de Austeridad Republicana.

. Taller practico: Los Comités de Etica en la prevencion de la actuacion bajo conflicto
de interés.

. La Integridad en el servicio publico: “Transformando a los Comités de Etica en la
Administracion Publica Federal”.

. Induccion a la Igualdad entre Mujeresy Hombres.

. iSUmate al Protocolo!

De estos cursos, se recibieron en el CEPCI 81 constancias de acreditacion, entre las que se
encuentran tanto las personas que integran el CEPCI, como el personal de la PROFECO. En
ese sentido, se dio cabal cumplimiento a los compromisos establecidos por el CEPCI, para su
Programa Anual de Trabajo (PAT) 2021, en lo que respecta a esta actividad.
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7.5.4.2. En materia de difusion

Aprovechando el uso de medios electronicos, mensualmente se programaron diversas
campanas para sensibilizar al personal de la PROFECQO, con el contenido de los Principios
y Valores del Cédigo de Etica y el Cédigo de Conducta Institucional, mediante banners
enviados por correo electrénico via “All Users”, sobre los siguientes temas:

TABLA 89. CAMPANAS RELACIONADAS A LOS PRINCIPIOS Y VALORES QUE RIGEN EL SERVICIO
PUBLICO, DIFUNDIDAS POR MES.

MES DE DIFUSION PRINCIPIO O VALOR DEL MES DIFUNDIDO
Enero Valor entorno cultural y ecolégico
Febrero Principio de Legalidad
Marzo Valor de Igualdad y no discriminacién
Abril Valor de Cooperaciéon
Mayo Principio de Transparencia
Junio Principio de Honradez
Julio Valor de Liderazgo
Agosto Principio de Imparcialidad
Septiembre Principio de Lealtad
Octubre Principio de Integridad
Noviembre Valor Equidad de Género
Diciembre Valor de Liderazgo

Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021, pp. 6.

A continuacion, se presentan algunos materiales difundidos:

IMAGEN 12: MATERIAL UEPPCI, IMAGEN 13: MATERIAL CEPCI,
VALOR DEL MES DE ENERO. PRINCIPIO DEL MES DE FEBRERO.

PRINCIPIO
DEL MES
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021. Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.
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IMAGEN 14: MATERIAL UEPPCI, IMAGEN 15: MATERIAL CEPCI,
VALOR DEL MES DE MARZO. VALOR DEL MES DE ABRIL.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021. Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

IMAGEN 16: MATERIAL UEPPCI, IMAGEN 17: MATERIAL CEPCI,
PRINCIPIO DEL MES DE MAYO. PRINCIPIO DEL MES DE JUNIO.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021. Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

IMAGEN 18: MATERIAL UEPPCI, IMAGEN 19: MATERIAL CEPCI,
VALOR DEL MES DE JULIO. PRINCIPIO DEL MES DE AGOSTO.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021. Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.
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IMAGEN 20: MATERIAL UEPPCI,
PRINCIPIO DEL MES DE SEPTIEMBRE.

IMAGEN 21: MATERIAL CEPCI,
PRINCIPIO DEL MES DE OCTUBRE.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

IMAGEN 22: MATERIAL UEPPCI,
VALOR DEL MES DE NOVIEMBRE.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

IMAGEN 23: MATERIAL UEPP(CI,
VALOR DEL MES DE DICIEMBRE.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

De igual forma, se programaron diversas campanas de difusion para fomentar la Nueva Etica Publica, la
cultura de la integridad, identificacion y gestion de los conflictos de intereses, asi como el Principio de
austeridad republicana en el ejercicio del servicio publicoy la posibilidad de denunciar cualquier conducta

contraria a éstas, las cuales se describen a continuacion:

TABLA 89. CAMPANAS RELACIONADAS A LA NUEVA ETICA PUBLICA, DIFUNDIDAS POR MES.

MES DE DIFUSION NOMBRE DE LA CAMPANA DE DIFUSION
Febrero Programa Nacional para la Igualdad entre Mujeres y Hombres 2020-2024.
Recomendaciones de Libros y Peliculas, relacionados al Principio de Legalidad.
Dia Internacional de la Mujer.
M ;Qué es el Blindaje Electoral?
arzo Recomendaciones de Libros y Peliculas, relacionados al Valor de Igualdad y no discriminacion.
Triptico ;Qué es el CEPCly en qué te puede ayudar?
Declaracién patrimonial y de intereses.
. Recomendaciones de Libros y Peliculas en el marco del Dia de la Nifiez.
Abril p - —
Materiales relacionados al Valor de Cooperacién.
Recomendaciones de Libros y Peliculas relacionados al Valor de Cooperacién.
;Qué es el Blindaje Electoral?
Acciones en materia de Transparencia.
Mayo Declaracién patrimonial y de intereses.
Recomendaciones de Libros y Peliculas relacionados al Principio de Transparencia.
Lineamientos Generales ;Qué son los riesgos éticos y los Conflictos de Intereses en el CEPCI?
Materiales relacionados al Principio de Honradez.
{Quién es la Persona Asesora del Protocolo en materia de Discriminacién y cdmo te puede ayudar?
Junio Recomendaciones de Libros y Peliculas relacionados al Principio de Honradez.
Triptico ;Qué es el CEPCly en qué te puede ayudar el CEPCI?
Triptico de prevencién en materia de Hostigamiento Sexual y Acoso Sexual.
. Recomendaciones de Libros y Peliculas relacionados al Valor de Liderazgo.
Julio - - -
Materiales relacionados al Valor de Liderazgo.
Materiales relacionados al Valor de Cooperacién.
Materiales relacionados al Principio de Imparcialidad.
Recomendaciones de Libros y Peliculas relacionados al Principio de Imparcialidad.
Agosto Triptico de prevencidn en materia de Hostigamiento Sexual y Acoso sexual.
Triptico del Protocolo de actuacién con perspectiva de género en sede administrativa en la investigacion y
substanciacién de quejas y denuncias.
Lineamientos Generales: Acércate al CEPCl para realizar consultas en materia de Conflictos de Intereses.
Eticapsulas de la funcion publica relacionadas al Principio de Lealtad.
Triptico ;Qué es el CEPCly en qué te puede ayudar?
Septiembre Materiales relacionados al Principio de Lealtad.
Historieta en materia de prevencion de los Conflictos de Intereses.
Materiales relacionados al Cédigo de Conducta.
Materiales con informacién para Actuar con Integridad.
Octubre Materiales relacionados al Principio de Honradez.
Materiales relacionados al Principio de Lealtad.
Caracteristicas de una persona servidora publica integra.
Micro cépsulas en materia de prevencion e identificacién de conductas de Hostigamiento Sexual y Acoso Sexual.
Materiales relacionados con el Valor Equidad de Género.
;Quién es la Persona Asesora del Protocolo en materia de Discriminacién y como te puede ayudar?
i Triptico de prevencién en materia de Hostigamiento Sexual y Acoso sexual.
Noviembre

Triptico del Protocolo de actuacién con perspectiva de género en sede administrativa en la investigacion y
substanciacién de quejas y denuncias.

Historieta en materia de prevencion de los Conflictos de Intereses.

Materiales para promover el conocimiento del Cédigo de Conducta.

Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021, pp.6-7



170

INFORME ANUAL
2021

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

A continuacion, se presentan algunos ejemplos de materiales difundidos:

IMAGEN 24: MATERIAL CEPCI, PROGRAMA NACIONAL PARA LA
IGUALDAD ENTRE MUJERES Y HOMBRES 2020-2024.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

IMAGEN 26: MATERIAL CEPCI,
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

IMAGEN 25: MATERIAL UEPPCI,
DIA INTERNACIONAL DE LA MUJER.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

IMAGEN 27: MATERIAL UEPPCI, TRIPTICO
ZQUEES EL CEPCI Y EN QUE TE PUEDEN AYUDAR?
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.
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IMAGEN 28: MATERIAL CEPCI, DECLARACION IMAGEN 29: MATERIAL CEPCI, RECOMENDACIONES DE LIBROS
PATRIMONIAL Y DE INTERESES. Y PELICULAS EN EL MARCO DEL DIA DE LA NINEZ.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021. Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

IMAGEN 30: MATERIAL CEPCI, PROMOCION DEL IMAGEN 31: MATERIAL UEPPCI, HISTORIETA EN MATERIA DE
CONOCIMIENTO DEL CODIGO DE CONDUCTA. PREVENCION DE LOS CONFLICTOS DE INTERESES.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021. Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

En consideracion a las politicas y disposiciones en materia de austeridad, estas difusiones se realizaron por el
correo electrénico Institucional via “All Users”.

Estas acciones han permitido promover dentro de la PROFECO la adopcidon de los Principios y Valores, que
orientan en brindar una mejor atencidon a la ciudadania y mejorar el ambiente laboral entre las personas
servidoras publicas. Asimismo, se dio cabal cumplimiento a los compromisos establecidos por el CEPCI, en
esta materia, dentro de su PAT, 2021.
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7.5.4.3. En materia de atencién a denuncias

EICEPClde la PROFECO recibié sélo una denuncia a la que se asigné el folio PFC/FD/001/202],
la cual fue atendida dentro de los términos y plazos establecidos en los “Lineamientos
Generales para la integracion y funcionamiento de los Comités de Etica”, publicados
mediante ACUERDO en el Diario Oficial de la Federacion el 28 de diciembre de 2020.

Por otro lado, se brindd asesoria y orientacion a 07 personas servidoras puUblicas de la
PROFECO, respecto a la elaboraciéon y presentacion de una denuncia ante el CEPCI. Cabe
destacar que la atencidn a estas asesorias se realizd de manera presencial y telefénica,
haciendo uso del correo electréonico institucional para remitir la informacidn necesaria junto
con la normatividad aplicable en esta materia.

En comparacién a ejercicios anteriores, se advierte una disminucion considerable en el
nudmero de denuncias presentada ante el CEPCI, por lo que se presume que las diversas
campanas realizadas para concientizar a las personas servidoras publicas de la PROFECO
sobre la Nueva Etica Publica han resultado eficaces.

7.5.4.4. En materia de gestion

El CEPCI conforme a los requerimientos de la Unidad de Etica Publica y Prevencién de
Conflictos de Intereses (UEPPCI) de la Secretaria de la Funcion Publica (SFP) realizo las
siguientes acciones:

° 03 actualizaciones al Directorio de integrantes del CEPCI, en el Sistema de
Seguimiento, Evaluacién y Coordinacion de las actividades de los Comités de Etica
(SSECCOE), conforme a los términosy plazos establecidos en el Tablero de Control 2021.

. Se actualizé el Coédigo de Conducta de la PROFECO, el cual fue aprobado por el CEPCI
en su Tercera sesién Ordinaria, celebrada el 31 de agosto de 2021.

. Se promovid el “Cuestionario de percepciéon sobre el cumplimiento del Cédigo de
Etica de las personas servidoras publicas del Gobierno Federal, 2021", para lo cual
se trabajo en la elaboracion de oficios que se distribuyeron por medio del correo
Institucional, asi como un cartel de invitacidn que se difundié en la modalidad “All
Users”, dirigido atodo el personal de la PROFECO. Cabe destacar que para esta actividad
se obtuvo la participacion de 405 personas servidoras publicas de la PROFECO.

. El CEPCI celebré 06 sesiones de trabajo de las cuales 04 fueron Ordinarias y 02
Extraordinarias, en las fechas que se describen a continuacion:
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TABLA 90: SESIONES ORDINARIAS Y EXTRAORDINARIAS CELEBRADAS POR EL CEPCI.

NUMERO DE SESION ORDINARIA / EXTRAORDINARIA FECHA DE CELEBRACION
1 Extraordinaria 25-01-2021
1 Ordinaria 23-02-2021
2 Ordinaria 24-06-2021
3 Ordinaria 31-08-2021
2 Extraordinaria 07-10-2021
4 Ordinaria 17-12-2021

Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021, pp. 13.

En conclusion, el CEPCl desarrollé y cumplié con cada una de las actividades estipuladas en
el PAT, 2021.

7.5.4.5. En materia de acciones de mejora

El CEPCI de la PROFECO, participd en la convocatoria de “Buenas Practicas en materia de
Etica PUblica 2021", mediante su campafa para la sensibilizacion sobre la igualdad de género
y la transmisién de los valores igualitarios para la no discriminacion, misma que se aprobd
en la Segunda sesion Ordinaria, celebrada el 24 de junio de 2021.

En esta tesitura, se elaboraron los materiales de difusion que consistieron en 06 clips de corta
duracion, mismos que se difundieron por medio de una pantalla colocada en el Lobby de las of icinas
centrales de la Institucion. La proyeccion mensual de los clips quedo de la siguiente forma:

TABLA 91. DISTRIBUCION MENSUAL DE LOS CLIPS ENFOCADOS EN LAS BUENAS PRACTICAS.

MES DE DIFUSION TiTULO DEL MATERIAL
Julio {Qué es discriminacion?
Agosto {Qué esigualdad?
Septiembre Medidas para prevenir la discriminacion.
Octubre Programa Nacional para la igualdad entre mujeres y hombres 2020-2024.
Noviembre Lenguaje incluyente y no sexista.
Diciembre Medidas de nivelacion incluyente.

Fuente: Elaboracion propia con datos del Informe Anual de Actividades del CEPCl de la PROFECO, Ejercicio 2021.

Cabe senalar que, para el periodo del segundo semestre del afio 2021, en el cual se ejecutd
esta campana se logré impactar aproximadamente a 1,500 personas. A continuacion, se
ilustran algunas acciones realizadas en esta materia:
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IMAGEN 32: PANTALLA DEL CLIP “DISCRIMINACION”. IMAGEN 33: PANTALLA DEL CLIP “IGUALDAD".
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021. Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

PROFECD

Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

IMAGEN 36: VISUALIZACION DE LOS CLIPS. IMAGEN 37: VISUALIZACION DE LOS CLIPS.
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Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021. Fuente: Informe Anual de Actividades del CEPCI de la PROFECO, Ejercicio 2021.

En conclusion, estas acciones permitieron sensibilizar tanto al personal de la PROFECO, asicomo a las personas
usuarias del servicio de Contacto ciudadano, sobre la necesidad de lograr un mayor grado de cumplimiento
del principio de igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres y el no discriminar, induciendo a la
reflexion y promoviendo un cambio de actitudes mediante la sensibilizacion.
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El Comité de Etica y de Prevencion de Conflictos de Interés de la Procuraduria Federal del Consumidor se
encuentra comprometido en continuar incentivando los valores y principios de la Nueva Etica Publica y
cumplir con las responsabilidades a su cargo, conforme a la normativa vigente aplicable.

7.6. Recursos Materiales y Servicios Generales
Direccién de Adquisiciones y Obra

En lo referente al suministro de bienes y servicios, durante el periodo de enero a diciembre de 2021y en
el marco del Programa Anual de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios, se continud llevando a cabo
contrataciones en estricto apego a la normatividad y lineamientos vigentes, privilegiando la transparencia
en los procedimientos, asi como la eficiencia en la distribucion de los recursos, al contemplar de manera
primigenia la economia en el gasto publico, ejecutando 100 procedimientos, vislumbrando en los mismos los
principios de eficacia, eficiencia, economia, transparencia y honradez, Procedimientos que a continuaciéon
se detallan:

TABLA 92. TOTAL DE PROCEDIMIENTOS REALIZADOS 2021.

NOAPROBADOS TOTAL TOTAL
TIPODEPROCEDIMIENTO | ADJUDICADOS | DESIERTOS EN EL SUBCOMITE CANCELADOS GENERAL ANTICIPADOS 2021

Licitacion publica* 20 4 0 0 24 3 21
Invitacién a cuando menos 12 6 1 1 20 5 18
tres personas
Excepciones ala licitacion
publica Art. 41 13 0 0 0 13 0 13
Compras entre entidades 5 0 0 0 5 0 5
Compras consolidadas 9 0 0 0 9 3 6
Adjudicaciones directas 23 6 0 0 29 3 26

Total 82 16 1 1 100 1 89

Fuente: Los datos expuestos emanan de los registros electronicos en la plataforma CompraNet y Bitacora (base de datos) de registro de procedimiento de
contratacion, los cuales se encuentran al resguardo de la Direccion de Adquisiciones y Obra.
* Se contabilizaron como procedimientos los que fueron consolidados con la Secretaria de Economia y Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

De los procedimientos adjudicados en 2021 se desprende lo siguiente:

TABLA 93. PROCEDIMIENTOS ADJUDICADOS 2021.

PROCEDIMIENTO MONTO PAA 2021
Licitacion Publica $95,871,897.26
Licitacion Publica Consolidada $44,223,000.90
Invitacion a cuando Menos Tres Personas $7,391,682.11
Adjudicacién Directa (Articulo 41) $32,715,383.92
Adjudicacion Directa (Articulo 42) $6,469,983.98
Compra entre entidades (Articulo 1) $6,758,905.20
Total $193,430,853.36

Fuente: Base de contratos, pedidos y convenios modificatorios 2021.
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El T00% de los procedimientos adjudicados por Licitacion Publica, Invitacion a
Cuando Menos Tres Personas y Adjudicaciones Directas, se llevaron a cabo por medio
del Sistema Electrénico Gubernamental CompraNet.

Se incluyen contratos resultantes de contrataciones consolidadas con la Secretaria
de Economia y Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Derivado de los procedimientos de contratacion, en el ejercicio 2021 se elaboraron 233
instrumentos juridicos que comprenden contratos, pedidos y en su caso, convenios
modificatorios.

TABLA 94. TOTALES DE PROCEDIMIENTOS EN 2021.

TOTALES PAA
Contratos m
Convenio modificatorio contrato 83
Pedidos 35
Convenio modificatorio pedido 4
Total 233

Fuente: Fuente: Los datos expuestos emanan de los registros electronicos en la plataforma CompraNet y Bitacora (base de datos) de
registro de procedimiento de contratacion, los cuales se encuentran al resguardo de la Direccién de Adquisiciones y Obra.

Nota 1: Estos procedimientos contemplan el servicio de suministro de combustible del cual el
contrato se formalizo en el mes de enero de 2022, sin embargo el procedimiento consolidado
corresponde al ejercicio 2021.

Nota 2: Adicionalmente se formalizaron 19 contratos especificos a través de Tienda Digital de
Gobierno cuyo importe se encuentra considerado dentro del concepto Adjudicacién Directa
art. 41, el procedimiento se lleva a cabo a través de este Modulo de Tienda Digital de Gobierno,
perteneciente a CompraNet

Las adjudicaciones directas (Articulo 41), incluyen instrumentos juridicos derivados
de contratos marco.

A proveedores y/o prestadores de servicios, se les aplicaron penas convencionales
por un monto total de $769,868.18, por concepto de atraso en la entrega de bienes o
incumplimiento en la entrega total de los mismos.

Servicios Generales

Serealizaron trabajos de mantenimiento en Oficinas Centrales, Conjunto Toltecay Laboratorio
Nacional de Proteccidn, asimismo se llevaron a cabo las contrataciones de diversos servicios:
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Mantenimiento a edificios:

Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo con suministro de refacciones al
sistema de deteccion de incendios y emision de alarmas de localizacion instalado
en el edificio que ocupan las Oficinas Centrales de |la Procuraduria Federal del
Consumidor.

Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo con materiales y refacciones a
elevadores marca Schindler, del edificio sede de esta Procuraduria, garantizando
seguridad y buen funcionamiento.

Servicio de mantenimiento a cisternas en los inmuebles de Oficinas Centrales,
Conjunto Tolteca y Laboratorio Nacional de Proteccion.

Mantenimiento a las instalaciones ubicadas en el inmueble del Edificio Sede,
Conjunto Toltecas y Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor: Reparacion,
Impermeabilizacidény Pintura de fachadas en dichos inmuebles, asicomo sellado de
canceleria de ventanas de fachadas en Edificio Sede.

Mantenimiento muros, estructuras de techumbre en las instalaciones de Conjunto
Tolteca.

Mantenimiento a las escaleras de emergencia del edificio de oficinas centrales

Mantenimiento a instalaciones Hidrosanitarias (cambio de tuberia horizontal y
vertical) asi como reparaciéon de fluxémetros de los inodoros en edificio de oficinas
centrales.

Se realiz6 el desazolve de la red sanitaria del inmueble Conjunto Toltecas.

Mantenimiento preventivo y correctivo con suministro de refacciones a equipos
hidroneumaticos de agua potable, sistema contra incendio, motobombas de
carcamo de aguas negras, subestaciones eléctricas, transformadores, tableros
eléctricos, plantas de emergenciay aires acondicionados en instalaciones de Oficinas
Centrales, Conjunto Toltecas y Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor.

Servicios brindados

Sustitucion de luminarias fundidas en instalaciones de Oficinas Centrales, Conjunto
Toltecasy Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor.
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Servicio de limpieza, vigilancia y seguridad para inmuebles de la Procuraduria
Federal del Consumidor.

Servicio de suministro de combustible mediante dispositivos electronicos a vehiculos
de la PROFECO.

Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo del parque vehicular de la
Procuraduria Federal del Consumidor.

Aseguramiento de bienes patrimoniales, partida 1. pdliza de seguro multiple
empresarial de la Procuraduria Federal del Consumidor, con niumero de pdéliza 615-6.

Aseguramiento de bienes patrimoniales, partida 2: pdliza de seguro del parque vehicular
de la Procuraduria Federal del Consumidor, con numero de pdliza 0940307881.

Arrendamiento de vehiculos para la Procuraduria Federal del Consumidor.
Servicio de fumigacion a los inmuebles de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Archivo de Concentraciéon (Transferencias Primarias). Consiste en las actividades
destinadas a realizar la transferencia de documentos del Archivo de Tramite al
Archivo de Concentracion. Asi como las actividades destinadas a atender las
solicitudes de préstamo o consulta de expedientes que se encuentren en el Archivo
de Concentraciéon anteriormente sefialado.

Servicio de mensajeria en la Cuidad de Méxicoy municipios del Estado de México, partida .

Servicio de mensajeriay paqueteria a las representaciones de la PROFECO (ODECO),
en el interior de la republicay de las representaciones de la PROFECO en el interior
de la republica a oficinas centrales en la Ciudad de México, partida 2.

Servicio de depdsitos individuales y masivos de cartas, sobres, pequenos paquetes,
paqueteria y cajas nacional e internacional para ser despachados en la modalidad
de correo ordinario, correo certificado y correo certificado con acuse de recibo.
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Inmuebles Propiedad de la PROFECO

TABLA 95. CEDULAS DE INVENTARIO DE LOS INMUEBLES PROPIEDAD DE LA PROFECO.

NO. REGISTRO FEDERAL
INMOBILIARIO DESCRIPCION DEL BIEN INMUEBLE ESTATUS
09-17498-7 Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor Actualizada
09-17522-2 Contacto Ciudadano Actualizada
09-17054-9 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis Actualizada
09-20069-3 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis Actualizada
09-20070-0 Conjunto Tolteca, calle 10 #23 bis Actualizada
09-21017-0 Estacionamiento sétano Actualizada
09-21018-0 Planta Baja Oficinas Actualizada
09-21022-3 Estacionamiento E-1 Oficinas Actualizada
09-21020-5 Estacionamiento E-2 Oficinas Actualizada
09-71144-2 Estacionamiento E-3 Actualizada
09-21023-2 Piso 4 Oficinas Actualizada
09-21024-2 Piso 5 Oficinas Actualizada
09-21025-0 Piso 6 Oficinas Actualizada
09-21026-0 Piso 7 Oficinas Actualizada
09-21027-9 Piso 8 Oficinas Actualizada
09-21028-8 Piso 9 Oficinas Actualizada
09-21021-5 Piso 10 Oficinas Actualizada
09-17497-8 Piso 11 Oficinas Actualizada
09-02109-9 Piso 12 Oficinas Actualizada
09-71141-5 Piso 13 Oficinas Actualizada
09-71142-4 Piso 14 Oficinas Actualizada
09-71143-3 Piso 15 Oficinas Actualizada
09-21029-7 Piso 16 Oficinas Actualizada
09-21030-3 Piso 17 Oficinas Actualizada
09-21031-2 Piso 18 Oficinas Actualizada

Fuente: Sistema de Inventario del Patrimonio Inmobiliario Federal y Paraestatal del INDAABIN, 2021.

Departamento de Almacén e Inventarios

Levantamiento Fisico del Inventario de Bienes Muebles Instrumentales

Se llevd a cabo el Levantamiento Fisico del Inventario de Bienes Muebles Instrumentales
(LFIBMI), de las Unidades Administrativas, asi como las conciliaciones del Inventario de

Bienes Muebles 2021.
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TABLA 96. LEVANTAMIENTO FiSICO DEL INVENTARIO DE BIENES MUEBLES INSTRUMENTALES TABLA 100. PROGRAMA ANUAL DE DISPOSICION FINAL DE BIENES MUEBLES 2021.

EJERCICIO 2021. Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad
debienes de bienes de bienes debienes
propuestos en propuestos propuestos propuestos en Gran Total
Total de Unidades Administrativas (UA) 69 100% Cuadro Resumen de Disposicién Final de la 12, Sesion enla42.Sesion | enla52 Sesion la 102, Sesion de % de Avance
UA " inf i6n del LFIBMI 45 65% Bienes de Desechos Ordinariaal Ordinaria al Ordinariaal Ordinaria al Bienes 2020
que entregaron su Informacion de ° H.Comité de H.Comité de H.Comité de H.Comité de vendidos
UA que no entregaron su informacion del LFIBMI 24 35% Bienes Muebles | Bienes Muebles | Bienes Muebles | Bienes Muebles
Fuente: Departamento de Almacén e Inventarios 2021. 2021 2021 2021 2l
Se concluyé la enajenacién de bienes
TABLA 97. CUENTA CONTABLE DEL ACTIVO FLJO. muebles de desechos en Oficinas 3 265 180 13 1009
Centralesy en las ODECO Zona ) °
Metropolitana.
Muebles de Oficina y Estanteria 15,428 $15,368,458.83 Se enajeno el vehiculo en ODECO Zona
Magquinaria y Equipo Industrial 2,351 $40,762,608.41 Corregidora Josefa Ortiz (Querétaro),
- - queda pendiente el pago del entero - - 1 - 1 90%
Herramientas y Maquinas 307 $2,269,976.65 por parte del Instituto para Devolver al
Equipo de Computo y Tecnologia Informatica 994 $17,459,498.62 Pueblo lo Robado (INDEP).
. : Pendiente la enajenacion de vehiculos
Vehiculosy Equipo Terrestre 472 $69,346,709.09 en ODECO Zona Metropolitanay 1 vehiculos E oroceso de
Bienes Artisticos, Culturales y Cientificos 30 $1,681,062.96 Oficinas Centrales por parte Instituto - - - 3 casetas y 14 eng'enacic’)n
- T . para Devolver al Pueblo lo Robado )
Equipo de Comunicacién y Telecomunicaciones 948 $5,774,737.24 (INDEP).
Total 20,530 $152,663,051.80 Fuente: Fuente: Actas Sesiones del H. Comité de Bienes Muebles 2021.
Fuente: Base de Datos de Activo Fijo 2021. Nota 1:.543-Vendidos /15-Pendientes de enajenacion
Bienes de Consumo 7.7. Tecnologias de la informacién y comunicaciones
Se atendieron 1,224 requisiciones durante el ejercicio 2021. Durante el ejercicio que se informa, se desarrolld e implementd el portal “Distintivo Digital”, el cual es un

reconocimiento oficial, que otorga la PROFECO a aquellos proveedores de bienes, productos o servicios,
gue se destaquen por promover y favorecer la informacion clara y completa para el consumidor (Comercio
Electrénico).

TABLA 98 PROMEDIO DEL 01 ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021. ENTRADAS.

01 Material eléctrico y refacciones varias 723,491.72

03 Papel, sobres, tarjetas y formas impresas 2'054,363.80 Se realizaron mejoras al Sistema de Ventanilla, con el fin de mejorar el proceso de atencién a solicitudes e

04 Material de oficina 624,409.90 incidentes, asi como integrar los servicios de la Direccion General de Informéatica en una sola ventanilla de
Fuente: Departamento de Almacén e Inventarios 2021. atencioén, esto permite generar mejoras en los servicios brindados, de forma interna en la Institucion.

TABLA 99. PROMEDIO DEL 01 ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021. SALIDAS.

Se desarrollé un Portal de Metas para las areas generadoras de ingresos, atendiendo las necesidades de la
01 Material eléctrico y refacciones varias 303,803.54 Direccion General de Programacioén, Organizaciéony Presupuesto (DGPOP). Asimismo se realizd la migracion
de informacion de los servidores a la nueva infraestructura, la cual incluye la actualizacion de Codigo Fuente,
librerias, asi como la actualizacion de la versidn del Sistema Operativo. Se llevaron a cabo mejoras al Sistema
de Registro de Asistencia “CGA Digital”, la cual consistié en la creacion del Médulo de Administracion que
integra el Cambio de Zona Horaria y la Funcion de Activar o Inactivar a personal. Se actualizé la “Grafica
Base"” de los siguiente portales: Buré Comercial, Registro Publico de Contratos de Adhesion, Consulta de
Credenciales, Portal e5cinco, Procedimiento Administrativo de Ejecucion (PAE) y Consulta de Hologramas. De
la misma forma se integré en el portal “Consulta de Credencial”, la generacion cédigo QR para credenciales
de empleados de la PROFECO.

03 Papel, sobres, tarjetas y formas impresas 1476,181.33
04 Material de oficina 372,106.45

Fuente:Departamento de Almacén e Inventarios 2021.
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En materia de Infraestructura, se mantuvo la continuidad operativa de sistemas, aplicaciones
y base de datos criticas, que se ofrecen a través del portal del Consumidor, Teléfono del
Consumidor, Registro Publico de Consumidores (RPC), Concilianet, Procitel, Buré Comercial,
Registro de Contratos de Adhesion en Linea (RCAL), Factura Electréonica (Comprobantes
Fiscales Digitales) y el Sistema Integral de Informacién y procesos denominado SIIP.

Se implementé un modelo de Almacenamiento y Procesamiento, que permite mantener
la operacién a través de la actualizacidn de la infraestructura de procesamiento,
almacenamiento y software de respaldo de los sistemas operativos con el objetivo de
modernizar y robustecer la capacidad de procesamiento y almacenamiento que permite
soportar los servicios relacionados a la Atencidn Ciudadana y los Procesos Administrativos
de la PROFECO en todas sus representaciones locales y fordneas, lo anterior considerando
un Sitio Primario y un Sitio Alterno (secundario) que tiene la funcion de que en caso de que
la PROFECO presente alguna situacion de desastre, riesgo o contingencia, pueda mantener
la capacidad de disponibilidad de los servicios, asi como la operaciéon diaria de la institucion.

Con larealizacion de las actividades anteriormente descritas, se contribuyd al cumplimiento
de objetivos y actividades de atencién a las y los consumidores.

7.8. Recursos Humanos
Registro de la Estructura Organica

Con vigencia a partir del 1 de enero de 2021, se aprobaron y registraron los movimientos
en la Estructura Organica de la Procuraduria Federal del Consumidor, con el fin de dar
cumplimiento al Convertidor del tabulador de sueldos y salarios brutos del Presidente de la
Republica y de los Servidores Publicos de Mando y de Enlace de las Dependencias y sus
equivalentes en Entidades, previsto en el Anexo 3C del Manual de Percepciones de los Servidores
Publicos de las Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Federal 2020.

En el gjercicio fiscal 2021, se registraron 362 plazas eventuales con vigencia del 1 de enero
al 31 de diciembre, 29 plazas eventuales con vigencia del 16 de junio al 31 de diciembre y 15
plazas eventuales con vigencia del 1 de julio al 31 de diciembre, asi como 334 contratos de
prestacion de servicios profesionales por horarios.

Capacitacion

Como resultado de la ejecucion del Programa Anual de Capacitacion (PAC) 2021; durante el
periodo del1de enero al 31de diciembre de 2021, se impartieron 106 acciones de capacitacion
en1,809.5 horas, contando con la participacion de 976 servidoras y servidores publicos, de los
cuales 436 son mujeresy 540 hombres.
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Climay Cultura Organizacional

Del 25 de octubre al 17 de noviembre de 2021, la PROFECO aplicd la Encuesta de Clima y
Cultura Organizacional (ECCOQO), con la participacion de 2,741 servidorasy servidores publicos
adscritos a 67 unidades responsables, en las 32 Entidades Federativas.

La evaluacion del cumplimiento en los criterios determinados por la Secretaria de la Funcion
Publica, para el analisis de los resultados de la aplicaciéon de la ECCO en 2020y la integraciéon
de las Practicas de Transformacién de Climay Cultura Organizacional 2021, se registrd por la
Secretaria de la Funcion Publica con 9 puntos.

Evaluacién del Desempefio

Se aplicd la evaluacion del desempeno a 181 servidores publicos de nivel de mando, quienes
obtuvieron una calificacion promedio de 79.77. Asimismo, se establecieron 1511 metas a 402
servidores publicos para el ejercicio 2021y se evaluaron 1,588 servidores publicos de nivel
operativo que corresponde al 69.91%, con una calificacidon promedio de 91.67. De igual forma
se establecieron metas para la evaluacion de su desempefo en el ejercicio 2022.

Demanda de Revisién Salarial/Incremento Salarial 2021

En fecha 04 de marzo de 2021 esta Entidad, fue emplazada a huelga por parte del Sindicato
Nacional de Trabajadores de |la Procuraduria Federal del Consumidor, ante la Junta Federal
de Conciliaciéon y Arbitraje, para efectos de la revision salarial anual.

El incremento lo determind la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) de manera
conjunta con la Federacion de Sindicatos de Trabajadores al Servicio del Estado (FTSE); por
lo cual con la firma del convenio respectivo se puso fin al procedimiento de huelga.

. Incremento porcentual demandado: 3.9%
. Incremento otorgado en 2020 (Acuerdo FTSE-SHCP): 3.4%
. Salario diario para el ejercicio 2021 para personal de Base: $304.44

Medallas y Rosetas para la entrega del Premio Nacional de Antigliedad en el Servicio
Publico 2021

Por primera vez en la Procuraduria Federal del Consumidor, se otorgaron medallasy rosetas
a 104 trabajadores que acreditaron una antigtedad en el servicio publico por 25, 30 y 40
anos, de conformidad a los articulos 82, 83, 84, 85y 86 de la Ley de Premios, Estimulos y
Recompensas Civiles. Concedidas de la siguiente manera:
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. Medalla de Plata y Roseta por 25 anos de servicio, a 55 servidores publicos.
. Medalla de Plata y Roseta por 30 afnos de servicio, a 46 servidores publicos.
. Medalla de Plata y Roseta por 40 afos de servicio, a 3 servidores publicos.

7.9. Programacion, Organizacion y Presupuesto
Optimizacion del uso de los recursos de la Administracion Publica Federal (APF).
El ejercicio del presupuesto 2021 se llevd a cabo conforme a lo siguiente:

El presupuesto aprobado anual fue de 1,277,441.8 miles de pesos y el modificado fue de
1,350,894.1 miles de pesos, lo que significd un incremento de 73,452.3 miles de pesos que
representa el 5.7% con respecto al presupuesto original, integrados en: Capitulo 1000
“Servicios Personales” correspondiente a laampliacion liquida de recursos fiscales para cubrir
el reconocimiento de las obligaciones patronales como son: el impacto en el incremento
salarial y el gasto asociado para cubrir las medidas de fin de ano, asi como en el Capitulo
3000 “Servicios Generales”, derivado a laampliacién liquida de recursos fiscales para atender
las necesidades de mantenimiento y conservacion del inmueble que ocupa la SEDE de la
PROFECO, asi como para el servicio administrado de almacenamiento y procesamiento de
datos.

El presupuesto ejercido para el periodo de enero a diciembre 2021, fue de 1,313,221.0
miles de pesos correspondiente al 97.2% del presupuesto modificado y un disponible de
37,673.08 miles de pesos, que representa el 2.8% del modificado, misma que incremento la
disponibilidad final de la entidad con una mejora en los balances de operacion primario y
financieroy se integra como sigue: 19,293.8 miles de pesos que corresponde a presupuesto
por concepto de ingresos propios no recaudados durante el ejercicio fiscal y 18,379.2 miles
de presos resultado de las estrategias de racionalizacion del gasto implementadas en el
ejercicio fiscal 2021 para cumplir con las medidas de austeridad.

Lo que corresponde a la meta programada de ingresos derivados de la gestion para el
ejerciciode 2021, por 257,352.5 miles de pesos, se alcanzd 240,261.3 miles de pesos equivalente
al 93% de cumplimiento, es de resaltar que dicha cifra es superior en 35,080.9 miles de pesos
respecto de |lo recaudado al mismo periodo durante el gjercicio fiscal 2020, representando
un crecimiento del 17%.
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GRAFICO 12. COMPARATIVO RECAUDACION 2020-2021
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Fuente: Elaboracion propia.
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TABLA 101. INGRESOS 2021 (MILES DE PESOS)

Ingresos de gestion 257,352.50 257,352.50 240,261.30

Venta de bienes 90,819.00 90,819.00 86,429.40
Venta de servicios 166,533.50 166,533.50 153,831.90
Ingresos diversos 9,477.70 9,477.70 6,461.82

Productos financieros 8,947.65 8,947.65 6,333.70
Apoyos a Estados y Municipios 530.06 530.06 128.11044
ingresos totales 266,830.21 266,830.21 246,723.12

Fuente: Elaboracion propia DGPOP.
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Medidas de austeridad

Informe sobre el Programa Nacional de Combate a la Corrupciony a la Impunidad, de Mejora
de la Gestion Publica 2019-2024, y de la Ley de Austeridad Republicana:

En 2021, la PROFECO formulé y comunicé a sus Unidades Responsables las “Medidas de
Austeridad para el Ejercicio 2021"y “Medidas Especificas para el Eficiente Ejercicio del Gasto
2021", a fin de racionalizar el gasto destinado a las actividades administrativas y de apoyo,
sin afectar el cumplimiento de las metas de los programas presupuestarios de la institucion,
con objeto de apegarse a lo establecido en la Ley Federal de Austeridad Republicanay en
el DECRETO por el que se aprueba el Programa Nacional de Combate a la Corrupciény la
Impunidad, y de Mejora de la Gestion Publica 2019-2024.

La PROFECO es una entidad apoyada con recursos fiscales aprobados en el PEF 2021; al cierre

del mismo reintegré al Ramo 23 un total de 24,073.3 miles de pesos, integrados mediante
folios de adecuaciones de reduccidon como a continuacion se enlista:

TABLA 102. FOLIOS DE ADECUACIONES DE REDUCCION.

2021-10-712-1480 2000 Materiales y Suministros 118.8
2021-10-712-1480 3000 Servicios Generales 1,530.5
2021-10-712-1495 2000 Materiales y Suministros 53
2021-10-712-1495 3000 Servicios Generales 4344
2021-10-712-1504 1000 Servicios Personales 16,909.9
2021-10-712-1505 3000 Servicios Generales 519.5
2021-10-712-1506 1000 Servicios Personales 3,745,7
2021-10-712-1519 1000 Servicios Personales 809.3

Total 24,073.3

Fuente: Elaboracion propia DGPOP.

7.10. Procedimiento Administrativo de Ejecucion

La Direccion General de Procedimiento Administrativo de Ejecucion (DGPAE) fue incorporada
dentro del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor el 30 de Diciembre de
2019, en el Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor el 30 de enero de
2020, y se le asignd estructura autorizada el 1° de julio de 2020, con el objetivo de recaudar
los Créditos Fiscales a cargo de los contribuyentes, derivados de las sanciones impuestas por
las areas sustantivas de la PROFECO.

Como segundo ano operando de manera oficial con personal asignado en estructura y
personal asignado de apoyo, se detallan a continuaciéon las acciones llevadas a cabo y los
logros obtenidos por la Direccion General de Procedimiento Administrativo de Ejecucion
durante el ejercicio 2021:

IMAGEN 38. PERSONAL QUE INTEGRA LA DGPAE.

Fuente: Elaboracion propia DGPAE

Gestidn con Instituciones Externas

. Con el Servicio de Administracién Tributaria: Seguimiento a la gestidon de pagos
referenciados (DPA “s) y solicitudes para envio de mensajes de interés en buzdén
tributario.

o Con la Tesoreria de la Federaciéon: Seguimiento a las solicitudes de devolucién de
pago de lo indebido.

o Con el Banco del Bienestar: Gestion para seguimiento para actualizacion de Billetes
de depdsito BIDES.

. Con la Comisién Nacional Bancaria y de Valores: Gestion continua al Sistema de

Atencion a Requerimiento de Informacion de Autoridades (SIARA).
Normatividad Interna

Los Lineamientos para la expedicién de credenciales de notificador/ejecutor de la DGPAE
fueron dictaminados por el H. COMERI al final del primer semestre de 2021.
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Capacitaciones a nivel nacional

Durante 2021 se llevaron a cabo mas de 32 capacitaciones a nivel nacional, incluyendo la
modalidad presencial en campo y/o a través de videoconferencia, ademas de llamadas de
asesoriay seguimiento semanal alos encargados de dar seguimiento a las multas impuestas
por las unidades administrativas impositoras, incluyendo el registroy operaciéon del Aplicativo
de Proveedores y Multas, ademas de aquellos servidores publicos encargados de realizar
algun tipo de accién de cobro, ya sea persuasivo o coactivo, tanto en la DGPAE como en las
38 Oficinas de Defensa del Consumidor.

Control y depuracién de multas

o Apertura de 1501 expedientes en la DGPAE de diferentes proveedores.

. Emision de 1,657 acuerdos de apertura de expedientes correspondientes a 3,778
multas ingresadas para cobro.

o Emision de 52 acuerdos de cierre de expediente correspondientes a sentencias
donde se declara la nulidad lisa y llana.

. Elaboracion de 104 acuerdos de integracion de documentacion para la actualizacion
de la informacion.

. Emision de 392 acuerdos de conciliacion.

. Emision de un acuerdo de seguimiento a solicitud de pago a plazos.

o Emision de 199 acuerdos de calificacion de garantia.

Aprovechando los recursos disponibles en la PROFECO, la DGPAE desarrollé e implementd
a nivel nacional una soluciéon informatica temporal de cero costo denominada Sistema de
Administracion de Proveedoresy Multas (APM). Esta aplicacién, sus procesos, funcionalidades
y la base de datos generada seran tomadas como base para el Desarrollo del Sistema
Institucional para el Control y Gestion de Multas.

Resultados operativos del APM
Mdédulos Desarrollados y habilitados:
. Proveedores (100%)
. Multas (90%)

. Pagos (80%)
o Medios de Defensa U.A. Impositoras/DGODECO (Pruebas Operativas-70%)

. Medios de Defensa Direccion General Contenciosa y de Recursos (DGCR) (Pruebas
Operativas-70%)
o Administracion de Usuarios y Catalogos (80%)

. Cobro Persuasivo —Cartas Invitacion (60%)
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IMAGEN 39. ADMINISTRADOR DE PROVEEDORES Y MULTAS (APM).
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Resultados de operacién APM 2021

28,712 proveedores registrados por las Unidades Administrativas Impositoras
122,923 multas registradas por las Unidades Administrativas Impositoras
9,238 pagos conciliados registrados por la DGPAE

209 usuarios activos de 49 areas que operan la APM

MAGEN 40. MODULO DE PROVEEDORES (APM).
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IMAGEN 41. MODULO DE MULTAS (APM).
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Fuente: APM.

Cobro persuasivo

Se realizaron mas de 35,855 acciones de cobro persuasivo a nivel nacional dirigidas y
supervisadas por la DGPAE mediante al menos alguna de las siguientes modalidades:

Cartas invitacion por correo electrénico

Cartas invitacion fisicas (a partir del Ultimo bimestre del ano)

Cartasinvitacion por mensaje de interés en buzén tributario gestionado en conjunto
con el SAT

Llamadas de cobranza

Atencién diaria de la linea directa PAE 55 5625 6723

Atencion diaria del correo orientacion.multas@profeco.gob.mx

Atencion presencial diaria

Gestion de listados de deudores con Sociedades de Informacién Crediticia

Para que los deudores tengan facil acceso al portal para genera la hoja de ayuda que les
permita realizar el pago ya sea por transferencia electrénica o en ventanilla bancaria, se
hicieron mejoras al sitio web https://e5Scinco.profeco.gob.mx/.
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IMAGEN 42. PAGINA OFICIAL PARA GENERAR HOJA DE AYUDA.
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Beneficios

Fuente: https://e5cinco.profeco.gob.mx/

El micrositio de la Direccién General de Procedimiento Administrativo de Ejecucidn que fue
creado en 2020 con la intencidn de informar a los deudores de las opciones de pago que
tienen, como garantizar los créditos fiscales, calculadoras de pagos e informacion adicional,
se compartié continuamente con los deudores en cada carta invitacion y/o llamada atendida,
por lo que fue actualizado en 2021 para hacerlo mas accesible a los particulares.

IMAGEN 43. MICROSITIO DE LA DGPAE.
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Fuente: https:/pae.profeco.gob.mx/
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Cobro coactivo

Durante 2021 se realizaron un total de 88 diligencias y la DGPAE supervisd 27 diligencias a nivel nacional,
para realizar el cobro forzoso mediante el Procedimiento Administrativo de Ejecucion, habiendo obtenido
los siguientes resultados:

o 26 Embargos de cuentas bancarias a través del sistema SIARA operado por la CNBV
o 2 Embargos de bienes muebles

o 57 Acreditaciones de pagos durante la diligencia

o 2 Proveedores no localizados

Con el propésito de garantizar el interés fiscal de multas impuestas por PROFECO, de los 199 acuerdos de
calificacion de garantia generados, se obtuvieron los siguientes resultados:

o Se aceptaron 9 ofrecimientos de garantias en modalidad billete de depdsito

o Se aceptaron 19 ofrecimientos de garantia en modalidad pdliza de fianza

o Se desecharon 23 ofrecimientos garantia por no cumplir con los requisitos establecidos
o Se requirié informacién adicional de 148 ofrecimientos de garantia

Con el propésito de notificar algun tipo de acuerdo y/o realizar el procedimiento administrativo de ejecucién
a nivel nacional, se emitieron un total de 190 credenciales de ejecutor/notificador para el personal encargado.

IMAGEN 44. FORMATO DE CREDENCIAL DE NOTIFICADOR/EJECUTOR.
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Fuente: Imagen digitalizada del formato.

Logro en recaudacion total 2021

Las capacitaciones al personal designado en las 38 Oficinas de Defensa del Consumidory al personal adscrito
a la Direccion General de Procedimiento Administrativo de Ejecucion durante el afno 2021 en materia de
control de multas, cobranza persuasiva y cobranza coactiva mediante el Procedimiento Administrativo de
Ejecucion, permitieron superar la recaudacion de 2019 y 2020 como se puede ver en la siguiente grafica:

GRAFICO 13. COMPARATIVO ANUAL DE RECAUDACION 2019 Y 2020 VS 2021.
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Fuente: Reporte extraido del esquema electrénico para el pago de los derechos, productos y aprovechamientos denominado E5cinco.
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AICM Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México

APF Administracion Publica Federal

APV Administrador de Procesos de Verificacion

Ccc Consejo Consultivo del Consumo de la PROFECO

ccp Comisién de Politicas del Consumidor de la OCDE

CEPCI Comité de Etica y de Prevencion de Conflictos de Interés
CIDE Centro de Investigacion y Docencia Econémicas

CNDH Comisién Nacional de los Derechos Humanos

COCODI Comité de Control y Desempefio Institucional

COMPAL Competencia y Proteccién al Consumidor en América Latina
COMERI Comité de Mejora Regulatoria Institucional

CONAPRED  Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion
CONEVAL Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social
Copy Advice  Diagnésticos publicitarios
CPSC Consumer Product Safety Commission
Comisién para la Seguridad de Productos de Consumo de los Estados Unidos

FTC Federal Trade Commission
Comision Federal de Comercio de los Estados Unidos

Gas L.P. Gas Licuado de Petréleo

IFT Instituto Federal de Telecomunicaciones

INAI Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos Personales
INDECOPI Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual de Peru
INMUJERES  Instituto Nacional de las Mujeres

ISO International Standards Organization

Organizacion Internacional de Normalizacién
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Ley Federal de Proteccién al Consumidor
Ley General de Transparencia y acceso a la Informacion Publica

Norma Mexicana
Norma Oficial Mexicana

Organizacion de los Estados Americanos

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
Oficinas de Defensa del Consumidor

Organizacion de las Naciones Unidas

Organizaciones de la Sociedad Civil

Programa Anual de Actividades

Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda

Procedimientos por Infracciones a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor

Programa Nacional de Combate a la Corrupcion, a la Impunidad y, Mejora de la Gestion Publica
Plataforma Nacional de Transparencia

Programa de Trabajo de Administracién de Riesgos

Programa de Trabajo de Control Interno

Quién es Quién en el Envio de Dinero
Quién es Quién en los Precios

Registro Publico para Evitar Publicidad
Registro Publico de Contratos de Adhesién
Registro Publico de Casas de Empefio
Radio, Television y Cinematografia

///l/o\\ \\\\ \33(
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SADER Secretaria de Agricultura y Desarrollo Rural

SARS-CoV-2  Virus que causa una enfermedad respiratoria llamada enfermedad por coronavirus de 2019 (COVID-19)
SCT Secretaria de Comunicaciones y Transportes

Scll Sistema de Control Interno Institucional

SECTUR Secretaria de Turismo

SFP Secretaria de la Funcién Publica

SIARA Sistema de Atencion a Requerimientos de Informacién de Autoridades
SliP Sistema Integral de informacién y Procesos

SIPIFP Sistema de Inventario del Patrimonio Federal y Parestatal

SIPOT Sistema de Obligaciones de Portales de Transparencia

TELCON Teléfono del Consumidor

UNCTAD United Nations Conference on Trade and Development

Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo

W

WGCPS Working Group on Consumer Product Safety
Grupo de Trabajo de Seguridad de Productos
WGE Working Group on Ecommerce

Grupo de Trabajo de Comercio Electronico

SRNNRPERS AN AANNPES
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Teléfono del Consumidor
Ten siempre a la mano el 55 5568 8722 (CDMX y zona metropolitana)
y el 55468 8722 (resto del pais).

Registro Publico para Evitar Publicidad
Inscribe tu niumero telefénico al 55 9628 0000

Contacto ciudadano

Las y los proveedores y consumidores pueden realizar tramites y solicitar asesoria en general.

Escribenos a: contacto_ciudadano@profeco.gob.mx

Procitel
Concerta una cita para iniciar un proceso de queja contra algun proveedor.
Comunicate al Teléfono del Consumidor.

PROCITEL

Tu tiempo val

Quién es Quién en los Precios
Herramienta en linea para consultar el precio de cerca de 2 mil productos.
https://www.profeco.gob.mx/profeco/precios/canasta/default.aspx

Brijula de compra

Suscribete para recibir articulos, andlisis de precios, estudios comparativos y recomendaciones para comprar.
Encuéntrala dentro de https://www.gob.mx/profeco/documentos/brujula-de-compra-34668?state=published

Concilianet
Cero filas, cero espera, cero papel. Puedes presentar tu queja con las y los proveedores
que ya concilian en linea. https://concilianet.profeco.gob.mx/Concilianet/inicio.jsp

Concilhanet.

Revista del Consumidor en linea
Consulta articulos sobre consumo informado en
https://www.gob.mx/profeco/articulos/revista-del-consumidor?idiom=es

@'
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Francisco Ricardo Sheffield Padilla
Procurador Federal del Consumidor

Alma Laurence Contreras Garibay
Subprocuradora Juridica

Surit Berenice Romero Dominguez
Subprocuradora de Servicios

Victor Hugo Lopez Aranda
Subprocurador de Verificacién
y Defensa de la Confianza

Pedro Francisco Rangel Magdaleno
Subprocurador de Telecomunicaciones

David Aguilar Romero
Coordinador General de
Educacion y Divulgacién

Ricardo de la Pena Gutiérrez
Coordinador General de Administracion

Rubén de Jesus Cervantes Gonzalez
Director General de Oficinas
de Defensa del Consumidor

José Agustin Pineda Ventura
Director General de Planeacién y Evaluacion

José de Jesus Montano Barragan
Director General de Informacién
Institucional y Vinculacion Social



ECONOMIA

SECRETARIA DE ECONOMIA
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DEL CONSUMIDOR

Procuraduria Federal del Consumidor
Av. José Vasconcelos 208,

Col. Condesa, del. Cuauhtémoc,
Ciudad de México, CP 06140
Teléfono del consumidor:
555568 8722
(CDMX y zona metropolitana)

55 5564 8722
(Larga distancia sin costo)
www.gob.mx/profeco
@profeco
facebook.com/consumidorinteligente




