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Criterios de Seleccion

Esta auditoria se selecciond con base en los criterios establecidos por la Auditoria Superior
de la Federacidén para la integracién del Programa Anual de Auditorias para la Fiscalizacion
Superior de la Cuenta Publica 2024 en consideracion de lo dispuesto en el Plan Estratégico
de la ASF.

Objetivo

Fiscalizar el desempefio, la eficiencia, eficacia y economia de la proteccion y defensa de los
derechos de los consumidores; la generaciéon de una cultura de consumo responsable, y la
facilitacién de informacién oportuna y objetiva para la toma de decisiones de consumo.

Alcance

La auditoria comprendid la revision de: a) la eficiencia y la competencia de los actores en el
disefio normativo, programatico-presupuestal y organizacional-institucional de la Procuraduria
Federal del Consumidor (PROFECO); b) la eficiencia del Sistema de Evaluacion del Desempefio
y la contribucién al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030;
c) la eficiencia en la gobernanza institucional; d) la eficiencia, la calidad y la relacién ciudadano
usuario en la generacion y difusiéon de informacidn para el consumidor; e) la eficiencia, la
calidad y la relaciéon ciudadano usuario de los servicios de proteccidon y defensa de los
derechos de los consumidores; f) la eficiencia, la calidad y la competencia de los actores en el
servicio de verificacion y vigilancia de los proveedores; g) la eficacia y la calidad de la
contribucion de la PROFECO al empoderamiento de los consumidores, y h) la eficiencia y la
economia en la aplicacion de los recursos para el logro de los objetivos y metas.

Asimismo, de manera transversal, se revisaron los mecanismos de control interno y los
resultados de los indicadores de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) de los
programas presupuestarios (Pp) B002 “Generacién y difusion de informacién para el
consumidor”, EO05 “Proteccidn de los derechos de los consumidores” y G003 “Vigilancia del
cumplimiento de la normatividad y fortalecimiento de la certeza juridica en las relaciones
entre proveedores y consumidores”, que fueron de utilidad para evaluar el desempefio de la
PROFECO en las actividades descritas en el alcance. Por lo anterior, se realizd una revisién
integral de las dreas operativas de la Procuraduria.
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Esta auditoria se realizd en términos de lo mandatado en la Constituciéon Politica de los
Estados Unidos Mexicanos (CPEUM), articulo 79, parrafo quinto, fraccién |, parrafo primero,!y
en la Ley de Fiscalizacion y Rendicion de Cuentas de la Federacion, articulos 2, fraccion II; 14,
fraccién I, incisos a) y b), y 17, fraccién V,? en materia de auditorias de desempefio. Los
aspectos senalados fueron fiscalizados a fin de evaluar el cumplimiento de lo establecido en el
articulo 134, parrafo primero, de la CPEUM, el cual indica que “los recursos econémicos de
que dispongan la Federacién [..] se administrardn con eficiencia, eficacia, economia,
transparencia y honradez para satisfacer los objetivos a los que estén destinados [...]".

El método aplicado por el grupo auditor, en materia de auditorias de desempefio, se alinea a
las normas internacionales de fiscalizacién superior emitidas por la Organizaciéon Internacional
de Entidades Fiscalizadoras Superiores (INTOSAI, por sus siglas en inglés), en las cuales la
auditoria de desempenfio se considera una revisidon “independiente, objetiva y confiable sobre
si las acciones, sistemas, operaciones, programas, actividades u organizaciones del gobierno,
operan de acuerdo con los principios de economia, eficiencia y eficacia, y sobre si existen
areas de mejora”.

Antecedentes

El 22 de diciembre de 1975 se publicé en el Diario Oficial de la Federacién (DOF) la “Ley
Federal de Proteccién al Consumidor”, la cual determind la creacion de la Procuraduria
Federal del Consumidor (PROFECO), cuya naturaleza fue la de un organismo descentralizado
de servicio social, con funciones de autoridad, con personalidad juridica y patrimonio propio,
para promover y proteger los derechos e intereses de la poblacién consumidora,® y
atribuciones para vigilar el cumplimiento de dicha ley, representar a los consumidores ante
autoridades jurisdiccionales de manera individual o colectiva; promover medidas encaminadas

1 El articulo 79, parrafo quinto, fraccién |, parrafo primero, de la Constitucidon Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
sefiala que: “La Auditoria Superior de la Federacion tendra a su cargo: |I. Fiscalizar en forma posterior los ingresos, egresos
y deuda; las garantias que, en su caso, otorgue el Gobierno Federal respecto a empréstitos de los Estados y Municipios; el
manejo, la custodia y la aplicacién de fondos y recursos de los Poderes de la Unién y de los entes publicos federales, asi
como realizar auditorias sobre el desempefio en el cumplimiento de los objetivos contenidos en los programas federales, a
través de los informes que se rendiran en los términos que disponga la Ley [...]".

2 El articulo 2, fraccién I, indica que “la fiscalizacion comprende: [...] Il. La practica de auditorias sobre el desempefio para
verificar el grado de cumplimiento de los objetivos de los programas federales”; el articulo 14, fraccién Il, sefiala que “la
fiscalizacion de la Cuenta Publica tiene por objeto: [...] Il. Verificar el cumplimiento de los objetivos contenidos en los
programas: a) realizar auditorias del desempefio de los programas, verificando la eficiencia, la eficacia y la economia en el
cumplimiento de los objetivos de los mismos y b) si se cumplieron las metas de los indicadores aprobados en el Presupuesto
de Egresos y si dicho cumplimiento tiene relacién con el Plan Nacional de Desarrollo y los programas sectoriales [...]”, y el
articulo 17, fraccion V, establece que “para la fiscalizacién de la Cuenta Publica, la Auditoria Superior de la Federacion tendra
las atribuciones siguientes: [...] V. practicar auditorias sobre el desempefio en el cumplimiento de los objetivos contenidos en
los programas federales, conforme a los indicadores establecidos en el Presupuesto de Egresos y tomando en cuenta el Plan
Nacional de Desarrollo, los programas sectoriales, regionales, operativos anuales, y demas programas de las entidades
fiscalizadas, entre otros, a efecto de verificar el desempefio de los mismos y, en su caso, el uso de recursos publicos federales

L]

3 De conformidad con el articulo 57 de la Ley Federal de Proteccidon al Consumidor, DOF, 22 de diciembre de 1975.
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a la proteccién del consumidor; denunciar las practicas monopdlicas; proporcionar asesoria
gratuita a los consumidores, y conciliar las diferencias entre proveedores y consumidores.*

El 24 de diciembre de 1992 se publicé en el DOF la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
(LFPC), que abrogé a su homdloga publicada en 1975, y fortalecié a la PROFECO,® ya que, si
bien mantuvo su naturaleza y sus funciones, se precis6 que seria una “autoridad
administrativa” y que, adicionalmente, se encargaria de “[...] procurar la equidad y seguridad
juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores”.” Asimismo, le otorgd la
capacidad para organizarse de manera desconcentrada para el cumplimiento de sus
funciones, con oficinas centrales, delegaciones y demas unidades administrativas que estime
convenientes.®

Esta nueva Ley configuré a la PROFECO como la entidad responsable de vigilar que los
proveedores cumplan con la LFPC y la normativa que expida la Secretaria de Economia (SE)
para regular las relaciones de consumo,’® con el fin de proteger los derechos de los
consumidores. 1°

Adicionalmente, en la LFPC se precisd!* que no son competencia de la PROFECO los servicios
que prestan los profesionistas que no realizan actividades relacionadas con la compra-venta,
cuya resolucion corresponde a los Tribunales Civiles; los que resultan de las relaciones o
contratos de trabajo, que atienden la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS) y la
Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajador (PROFEDET); los que ofrecen las sociedades
de informacién crediticia, que son materia de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores
(CNBV); asi como los regulados por las leyes financieras, cuya supervision compete a la CNBY,

4 De acuerdo con el articulo 59, fracciones I, Il, ll, IV, V, VI, VIl y VIII, de la LFPC, DOF, 22 de diciembre de 1975.

5  El articulo segundo transitorio de la LFPC sefialé que: “se abroga la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor publicada en
el Diario Oficial de la Federacion el 22 de diciembre de 1975 [...]".

6 En la Exposicién de Motivos de la LFPC, del 26 de noviembre de 1992, se sefialé que: “[...] La nueva realidad mexicana
exige a los organismos publicos actitudes que permitan al conjunto social participar [...] en las tareas de gobierno. [...]
Asimismo, el Estado estd obligado a modificar su propio marco juridico, a fin de dotar a sus instituciones de facultades que
las coloquen en posibilidades de integrarse en una sociedad y en realidades internas e internacionales previsibles [...]”.

7  LFPC, articulo 20.
8 Ibid, articulo 22.

9  También la faculté para generar y difundir informacion que fomente un consumo responsable, y garantizar la equidad y
seguridad juridica en las relaciones comerciales en los sectores de telecomunicaciones, combustibles, bienes, productos y
servicios.

10 Estos derechos se retomaron del Programa Preliminar de la Comunidad Europea de 1975 y de las Directrices de las
Naciones Unidas de 1985, relativos a la proteccién a la vida, salud y seguridad del consumidor; la educacién y divulgacién;
la informacidn de los productos y servicios; la efectiva prevencion y reparacion de dafios patrimoniales y morales,
individuales y colectivos; el acceso a los 6rganos administrativos; el otorgamiento de facilidades a los consumidores para la
defensa de sus derechos; la proteccidn contra la publicidad engafiosa y abusiva, y los derechos previstos en tratados o
convenciones de los que México sea signatario.

11 LFPC, articulo 5.
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la Comision Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF) y la Comisidn Nacional del Sistema de
Ahorro para el Retiro (CONSAR).

El 11 de enero de 2018 se publicd en el DOF el “Decreto por el que se reforman y adicionan
diversas disposiciones de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor”, a partir del que se le
otorgaron facultades a la PROFECO para retirar del mercado!? y ordenar la reparacién o
sustitucion de los bienes, productos o servicios que representen un riesgo para la vida, la
salud, la seguridad o la economia del consumidor,® asi como aplicar sanciones;* ademas, se
especificdé que las multas que imponga seran consideradas “créditos fiscales”, y se le
reconocié como autoridad fiscal encargada de su cobro, bajo el Procedimiento Administrativo
de Ejecucion,®® actividad que anteriormente realizaba, de manera exclusiva, la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP), mediante el Servicio de Administracidn Tributaria (SAT). 16

Actualmente, la PROFECO ofrece diversos productos y servicios, cada uno con objetivos
especificos, orientados a fortalecer el cumplimiento de su funcién de proteccidn, informacidn
y defensa de las personas consumidoras, entre los principales destacan la Revista del
Consumidor (1976); el programa “Quién es Quién en los Precios” (1977); el “Teléfono del
Consumidor” (1980); el programa “Quién es Quién en el Envio de Dinero” (1988); Laboratorio
Nacional de Proteccion al Consumidor (LNPC) (1993); la “Brujula de Compra” (2005);
Concilianet (2008); el “Programa Red de Alerta Rapida” (2010); la aplicacion movil “Litro por
Litro” (2019), y el “Distintivo Digital” (2021).

Resultados
1. Disefio de la Procuraduria Federal del Consumidor

En este resultado se verificod la eficiencia y, de manera indirecta, la competencia de los
actores, a partir del andlisis del disefio normativo, programatico-presupuestal y
organizacional-institucional de la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO).

a) Disefio normativo

En 2024, el disefio del marco juridico que reguld a la PROFECO se sustentd en la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM), la Ley Organica de la
Administracion Publica Federal (LOAPF) y la Ley Federal de Proteccién al Consumidor (LFPC).
Estos ordenamientos legales le otorgaron facultades para proteger y promover los derechos
de los consumidores, tales como el acceso a la informacidn, la educacién, la libre eleccion, la

12 LFPC, articulo 24, fraccion XXIV.

13 Ibid, fraccion XXV.

14 Ibid, fraccion XIX.

15 Ibid, articulos 24, fraccion XXVI, y 134 BIS, parrafo primero.

16 Politicas de operacion [en linea]. Guia para el seguimiento de cobro de multas, pag. 5 de 10 [consulta: 15 de marzo de
2025], disponible en: https://www.profeco.gob.mx/juridico/Documentos/Ley/Cobro%20de%20multas.pdf.
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seguridad, la calidad, la no discriminacidn, la compensacion y la proteccion; asimismo, le
confirieron atribuciones para generar y difundir informacién que fomente el consumo
responsable, la equidad y la seguridad juridica en las relaciones comerciales, tanto en
medios convencionales como digitales. '’

b) Disefio programatico-presupuestal

En lo relativo al disefio programatico, el grupo auditor identificé que, si bien en el Plan
Nacional de Desarrollo (PND) 2019-2024 y en el Programa Sectorial de Economia (PROSECO)
2020-2024 no se definid una problematica especifica en materia de consumo, la operacion
de la PROFECO se alined con el Eje Ill “Economia” y con el objetivo prioritario nimero 2
“Impulsar la competencia en el mercado interno y la mejora regulatoria”, respectivamente,
y que, en 2024, hubo consistencia entre la problematica y el objetivo de cada MIR de los Pp
B002, EOO5 y G003, ya que las causas y los efectos, que origind cada problema, fueron
consistentes con los medios y fines que se definieron para su atencidén. Asimismo, se verifico
que los documentos de planeacién de mediano plazo no se refirieron al comercio
electrénico, desde una perspectiva de interés publico.

La operacién de la PROFECO se centré en la atencion y defensa de los derechos de las
personas consumidoras sin distincidon de género; en consecuencia, las MIR de los Pp B002,
E005 y G003 no definieron indicadores en la materia. Las MIR 2024 de los Pp B002, E005 y
G003 se analizaron en el resultado nim. 2 “Sistema de Evaluacién del Desempefio y los
ODS”, y el cumplimiento de las metas de sus indicadores se verificod en los resultados nums.
4 “Generacion y difusion de informacién para el consumidor”, 5 “Proteccidn de los derechos
e intereses de los consumidores” y 6 “Verificacién y vigilancia a los proveedores” de este
Informe de Auditoria.

En materia de disefio presupuestal, en 2024, a la PROFECO se le aprobd un presupuesto
total de 1,509,004.0 miles de pesos (mdp), de los que destind 428,018.1 mdp (28.3%) para
la operacion del Pp B002; 485,479.1 mdp (32.2%), del Pp E005; 509,978.1 mdp (33.8%) del
Pp G003; 61,525.8 mdp (4.1%), del Pp M001, y 24,003.0 mdp (1.6%) del Pp O001. El detalle
del presupuesto aprobado, modificado y ejercido por la PROFECO se analizé en el resultado
num. 7 “Aplicacién de los Recursos Econdmicos y Humanos para Cumplir los Objetivos y
Metas” de este Informe de Auditoria.

17 De acuerdo con el articulo 5 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, los servicios que no son competencia de la
PROFECO son los que prestan profesionistas que no sean de caracter mercantil (que resuelven los Tribunales Civiles); los
que resultan de una relacion o contrato de trabajo (que atienden la STPS y la PROFEDET); los que ofrecen las sociedades
de informacién crediticia (que es materia de la CNBV); y los regulados por las leyes financieras (que le corresponden a la
CNBV, la CNSF y al SAR).
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c) Disefio organizacional-institucional

En 2024, el Estatuto Orgdnico'® y el Manual General de Organizacién®® de la PROFECO
establecieron las bases de su estructura, definieron las 67 areas que la integran y regularon
sus facultades y funciones mediante 18 manuales de procedimientos, entre ellos, el de la
Direcciéon General de Procedimientos, que incluye el monitoreo de tiendas virtuales. El
grupo auditor identificd que en ninglin manual se precisa el mecanismo para atender las
qguejas y denuncias que surgen de las relaciones comerciales realizadas mediante el
comercio virtual.

En cuanto a la competencia de los actores, en 2024, la LFPC% faculté a la PROFECO para
generar y difundir informacién para el consumidor;?! procurar la solucién de conflictos
entre consumidores y proveedores,?? y vigilar y verificar que los proveedores cumplan con
la normativa que regula las relaciones de consumo?® en materia de telecomunicaciones,
combustibles, bienes, productos y servicios. Asimismo, los manuales de procedimientos
regularon su operacion. De manera especifica, la Subprocuraduria de Servicios, por medio
de la Direccién de Publicidad y Comercio Electrdnico, se encargd de vigilar el comercio
electrdnico, en términos del Capitulo VIII BIS de la LFPC, asi como el cumplimiento de la
Norma Mexicana NMX-COE-001-SCFI-2018.

La Coordinacion General de Educacién y Divulgacion fue la responsable de operar el Pp
B002; las subprocuradurias de Servicios, Juridica y de Telecomunicaciones implementaron el
Pp EO005; y las subprocuradurias de Verificacion y Defensa de la Confianza, de
Telecomunicaciones, y la Direccién General de Procedimiento Administrativo de Ejecucién,
se encargaron del Pp G003.

En materia de coordinacion interinstitucional, en 2024, la PROFECO contd con convenios de
coordinacidn vigentes con diversas entidades que apoyaron su operacidon, como el Servicio
de Administracion Tributaria (SAT), que le permitid realizar el cobro de créditos fiscales y
recuperar 14,880.2 mdp, mediante el Procedimiento Administrativo de Ejecucién (PAE); el
Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT), para atender 42,902 solicitudes de asesorias
mediante la plataforma “Soy Usuario”; la Comisidon Nacional para la Proteccién y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), a fin de promover la educacién financiera
mediante publicaciones conjuntas en la Revista del Consumidor, y la Comisién Federal de
Competencia Econdmica (COFECE), con la que compartié informacion comercial. Ademas,

18 DOF, 30 de enero de 2020.

19 DOF, 24 de agosto de 2022.

20 Ley Federal de Proteccion al Consumidor, articulo 24, fracciones |, 11, IV, V, VIII, XIV y XVI. DOF, 24 de agosto de 2022.
21 Actividades que realizo la Coordinacidn General de Educacion y Divulgacion mediante la operacion del Pp BO02.

22 Lasllevaron a cabo las subprocuradurias de Servicios y de Telecomunicaciones, por medio del Pp E005.

23 En dicha tarea participaron las subprocuradurias de Verificacién y Defensa de la Confianza, de Telecomunicaciones y la
Direccion General de Procedimiento Administrativo de Ejecucidn, con la implementacion del Pp G0O03.
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formd “Alianzas institucionales” para elaborar materiales educativos, con el objetivo de
integrar informacién especializada y conceptos técnicos y legales de la institucion
colaboradora.

El detalle de las solicitudes de asesoria que recibié la Procuraduria, en la Plataforma “Soy
Usuario”; los articulos publicados en la Revista del Consumidor; de los materiales educativos
que elabord, en el marco de las alianzas institucionales, y del monto recuperado, mediante
el Procedimiento Administrativo de Ejecucién se presenta en los resultados nums. 4
“Generacién y Difusion de Informacion para el Consumidor”, 5 “Proteccién de los Derechos
e Intereses de los Consumidores” y 6 “Verificaciéon y Vigilancia a los Proveedores”,
respectivamente, de este Informe de Auditoria.

2. Sistema de Evaluacion del Desempefio y los ODS

En este resultado se analizé la eficiencia de la PROFECO en el disefio de las Matrices de
Indicadores para Resultados (MIR) 2024 de los Pp B002 “Generacion y difusion de
informacién para el consumidor”, EO05 “Proteccién de los derechos de los consumidores” y
G003 “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la
certeza juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores”, asi como su
contribucién al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

En 2024, los objetivos de los Pp B002, E005 y GOO3 se alinearon con el Eje Il “Economia” del
PND 2019-2024 y con el objetivo prioritario 2 “Impulsar la competencia en el mercado interno
y la mejora regulatoria” del PROSECO 2020-2024. La PROFECO contd con diagndsticos vigentes
de dichos Pp, en los que definid el problema publico de manera clara, objetiva y concreta; en
sus respectivos arboles de problema se presentaron las causas, efectos y consecuencias;
establecié objetivos consistentes con los problemas identificados y las necesidades futuras, y
seleccion6 alternativas para alcanzar los objetivos deseados. Ademads, la MIR 2024 de cada Pp
cumplié con las seis etapas de la Metodologia del Marco Légico (MML).

En el andlisis de la l6gica vertical,?* el grupo auditor identificé que las MIR 2024 de los Pp
B002, EOO5 y G003 compartieron el mismo objetivo de nivel “Fin”, el cual contribuyd al logro
del objetivo de orden superior “Contribuir a impulsar la competencia en el mercado interno
y la mejora regulatoria” del PROSECO 2020-2024, sin incluir objetivos e indicadores en
materia de comercio digital.

Los objetivos de nivel “Propdsito” se alinearon con el objetivo de nivel “Fin”, al enfocarse en
la utilidad de la informacién difundida, la solucién de conflictos entre consumidores y
proveedores, y en la vigilancia del cumplimiento normativo; los de nivel “Componente” se
correspondieron con los productos y servicios necesarios para alcanzar los objetivos de nivel
“Propdsito”, mientras que, en el nivel “Actividad” tres de los cuatro objetivos del Pp B002,

24 “lLa légica vertical de la matriz permite verificar la relacién causa-efecto directa que existe entre los diferentes niveles de la
matriz”. Guia para el disefio de la Matriz de Indicadores para Resultados, pag. 61, [consulta: 10 de junio de 2025].
Disponible en: https://www.transparenciapresupuestaria.gob.mx/work/models/PTP/Capacitacion/GuiaMIR.pdf.
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cinco de los siete del Pp EOO5 vy los siete del Pp GO0O3 guardaron una relacion légica y
funcional con los objetivos de nivel “Componente”.

Al respecto, el grupo auditor identifico dreas de mejora, ya que la MIR del Pp B0O02 no contd
con un objetivo de nivel “Componente” al que se asociara el objetivo de nivel “Actividad”,
denominado “Actualizacidon del Padréon de grupos de consumidores”, ni con objetivos de
nivel "Actividad" suficientes para el logro del objetivo de nivel "Componente", denominado
“Asesorias para la poblacidn consumidora sobre el ejercicio de sus derechos brindadas”; y
en la MIR del Pp E005 no se establecid un objetivo de nivel “Componente” al que se
asociaran los objetivos de nivel “Actividad” referentes a la “Interposicion de promociones
legales en defensa de grupos de consumidores” y “Emisién de dictamen a favor de los
consumidores”.

Respecto a la lgica horizontal® de las MIR 2024 de los Pp B002, E005 y G003, los 43
indicadores de los niveles “Fin”, “Propdsito”, “Componente” y “Actividad” cumplieron con
los criterios sobre el tipo, la dimension y frecuencia de medicidn; en 42 se definié la relacién
entre variables, y en 41 el aspecto que se pretende medir. Asimismo, el grupo auditor
identificd que en ninguna MIR se establecieron indicadores especificos de comercio digital.

En el andlisis de dichas MIR se detectaron dreas de mejora, ya que el indicador de nivel
“Fin”, denominado “Concentracién del poder de mercado”,? no conté con una definicién
clara ni permitié evaluar su contribucién al cumplimiento del objetivo de orden superior
“Impulsar la competencia en el mercado interno y la mejora regulatoria” y, en el nivel
“Actividad” del Pp EQ05, la definicion del indicador “Porcentaje de promociones legales
interpuestas admitidas” no dispuso de un punto de referencia, mientras que el resultado del
indicador “Promedio de consultas atendidas por agente en el Teléfono del Consumidor” se
calculd con datos de agentes que no atienden el Teléfono del Consumidor. El drea de mejora
del indicador de “Fin” se retoma en el resultado nium. 8 “Contribucién de la PROFECO al

Empoderamiento del Consumidor” de este Informe de Auditoria.

25 La légica horizontal “establece como se controlara y medira el logro de cada nivel de la matriz y de dénde se obtendra la
informacién necesaria para ello [...]”. Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Guia para el disefio de la Matriz de
Indicadores para Resultados, México, pag. 74.

26 'El indicador forma parte del pilar 7 Mercado de bienes del indice de Competitividad Global elaborado por el Foro
Econdmico Mundial, este obtiene el valor a partir de la respuesta: En su pais. écémo caracteriza la actividad empresarial?
Considerando valores entre 1 [denominada por unos pocos grupos de negocio] y 7 [dispersa entre muchas empresas]”. De
acuerdo con la nota informativa proporcionada por la PROFECO mediante el oficio nim. PFC/OP/DGPE/204/2025 del 30
de mayo de 2025.
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En el transcurso de la auditoria, con motivo de la Reunién de Presentacién de Resultados
Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025, mediante el
oficio num. PFC/OP/DGPE/001/2026, de fecha 2 de enero de 2026, la PROFECO acredit6.®
que, como resultado de la Estrategia de Simplificacidon de la Estructura Programatica 2026,
de la SHCP, se fusionaron los Pp BO02 y E005 y se cred el Pp E020 “Servicios integrales para
la proteccién de los derechos de los consumidores”, en cuya MIR se identificé lo siguiente:

e Dada la estructura “vertical” de la nueva MIR, no es factible incluir objetivos de nivel
“Componente” a los que se asocien objetivos y “Actividad” en los términos
recomendados.

e Respecto de la ldgica “horizontal:

o En el nivel “Fin”, se incluyé el indicador denominado “indice de Competitividad en
México”, cuyo objetivo es “Contribuir al impulso de la innovacidn y la competencia en el
mercado interno a través de la proteccion de los derechos en materia de consumo en
México”, mismo que determina la contribucién de la PROFECO mediante la “proteccién
de los derechos en materia de consumo en México”, e incluye una definicién?® que
describe el aspecto o fenédmeno que mide dicho indicador.

27 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunién para la Presentacién de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendacion nim. 001, que se refiere a incluir en la MIR del Pp B002, o del mecanismo vigente, un objetivo de nivel
“Componente” al que se pueda asociar el objetivo de nivel “Actividad” denominado “Actualizacién del padrén de grupos
de consumidores”, y en el nivel “Actividad”, incorporar objetivos suficientes y necesarios para alcanzar el objetivo de nivel
“Componente” relativo a “Asesorias para la poblacidon consumidora sobre el ejercicio de sus derechos brindadas”. Y en la
MIR del Pp EOO5, o del mecanismo vigente, establecer un objetivo de nivel “Componente” al que se vinculen los objetivos
de nivel “Actividad” denominados “Interposicidn de promociones legales en defensa de grupos de consumidores” y
“Emision de dictamen a favor de los consumidores”.

También se establecid la pre-recomendacién nim. 002, relativa a ajustar el indicador de “Fin” de los Pp B002, EOQ5 y
G003, o del mecanismo vigente, para que determine con precisién en qué medida contribuye al cumplimiento del objetivo
de ese nivel, y cuente con una definiciéon que describa el aspecto o fendmeno que mide; en el indicador “Porcentaje de
promociones legales interpuestas admitidas”, incluya una definicion y un referente que especifique su utilidad, finalidad o
uso; y que el método de calculo del indicador “Promedio de consultas atendidas por agente en el Teléfono del
Consumidor” precise que Unicamente se consideren los agentes que atienden el Teléfono del Consumidor (Telcon).

28 La evidencia consistid en el Oficio circular con el que la Secretaria de Economia comunicd la estructura programatica, para
el ejercicio fiscal 2026, a los titulares de sus entidades coordinadas (entre ellas la PROFECO); la MIR 2026 del Pp E020; las
capturas de pantalla de dicha MIR del Proyecto de Presupuesto de Egresos de la Federacidn para el ejercicio fiscal 2026; la
copia de los instrumentos de seguimiento del desempefio de cada uno de los indicadores de la MIR, y la ficha técnica del
indicador “Porcentaje de promociones legales presentadas y admitidas”. Informacion certificada.

29 Aclara que “el indicador es el indice de Competitividad Mundial (ICM) del Instituto para el Desarrollo Gerencial (IMD, por
sus siglas en inglés) que se obtiene a partir de cuatro factores: Desempefio Econdmico, Eficiencia de Gobierno, Eficiencia
de Negocios e Infraestructura”.
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o En el nivel “Actividad”, se incluye una definicién* que explica la utilidad del indicador
“Porcentaje de promociones legales interpuestas admitidas”.

o En ese mismo nivel, ya no incluye el indicador “Promedio de consultas atendidas por
agente en el Teléfono del Consumidor”, por lo que modificar su método de calculo no es
factible.

Por lo antes expuesto, se atienden las dos observaciones identificadas en este resultado, ya
que la PROFECO proporcioné evidencia de las adecuaciones implementadas en la MIR de los
Pp B0O02 y EQ05 que dieron lugar a la nueva estructura vigente a partir de 2026, mediante la
MIR del Pp E020.

La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible es “un plan de accién en favor de las personas
el planeta y la prosperidad [...] tiene por objeto fortalecer la paz universal dentro de un
concepto mas amplio de la libertad [...] la erradicacidn de la pobreza en todas sus formas y
dimensiones, incluida la pobreza extrema [...] y constituye un requisito indispensable para el

desarrollo sostenible”.3?

En 2024, la PROFECO contribuyé de manera indirecta al cumplimiento de los ODS 2 “Poner
fin al hambre, lograr la seguridad alimentaria y la mejora de la nutricién y promover la
agricultura sostenible”, meta 2.8; ODS 10 “Reducir la desigualdad en y entre los paises”,
meta 10.3; y ODS 12 “Garantizar modalidades de consumo y produccidn sostenibles”, meta
12.8, de la Agenda 2030, al generar y difundir informacion sobre los derechos de los
consumidores, conciliar las quejas que le notificaron los consumidores y vigilar y verificar
que los proveedores cumplieran la normativa en materia de consumo, mediante la
operacion de los Pp B002, EO05 y G003, respectivamente.

3. Gobernanza en la Procuraduria Federal del Consumidor

En este resultado se analizé la eficiencia de la alta direccién en la gobernanza de la
PROFECO.

30 Precisa que “mide la proporcién de las promociones presentadas y admitidas por Organos jurisdiccionales competentes,
en los juicios de acciones colectivas e incidentes de ejecucidn en todas sus etapas procesales hasta su total conclusién, con
el objeto de representar una colectividad de personas consumidoras, salvaguardando sus derechos e intereses en contra
de una o varias personas proveedoras que vulneren sus derechos”.

31 Resolucién 70/1. “Transformar nuestro mundo: la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible”, aprobada por la Asamblea
General de la Organizacion de las Naciones Unidas el 25 de septiembre de 2015.
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La gobernanza de la PROFECO esta a cargo de su titular, responsable de dirigir y administrar
la entidad. En 2024, nueve de sus atribuciones3? se vincularon con el alcance de esta
auditoria; de las que cumplid tres en su totalidad, una presentd un area de mejora y cinco
no requirieron ejecucion. Las atribuciones que ejecutd fueron: 1) informar a la Secretaria de
Economia (SE) sobre asuntos relevantes, como el 48° aniversario de la PROFECO, la
participacion en la Octava Sesion del Grupo Intergubernamental de Expertos en Proteccién
al Consumidor (Ginebra, Suiza) y el envio de nueve informes de actividades; 2) aprobar el
Programa de Trabajo de Control Interno (PTCI) y el Programa de Trabajo de Administracién
de Riesgos (PTAR), y 3) expedir lineamientos y documentos normativos, entre ellos los
“Lineamientos para el funcionamiento del Comité de Mejora Regulatoria Interna”, las
“Bases para el grupo técnico de publicidad” y la “Guia para la Administracion de Riesgos”.

Respecto de la atribucion con un area de mejora, el grupo auditor identificé que la PROFECO
elabord el anteproyecto de presupuesto y lo remitié a la Secretaria de Economia, para su
integracion y envio a la SHCP, de conformidad con la Ley Federal de Presupuesto y
Responsabilidad Hacendaria (LFPRH), el cual fue aprobado por la CAmara de Diputados, pero
no acreditd la autorizacion del “ejercicio del presupuesto aprobado”, conforme a la LFPC, sin
que ello afectara el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales, por lo que se
identificé un drea de mejora en materia de control interno.

Como hechos posteriores, la Procuraduria informé que, como mecanismo de control,
determiné asignar, mediante oficio, al Coordinador General de Administracién la funcién de
autorizar el “ejercicio del presupuesto aprobado”. Esta medida implica que cada afio se
emita un oficio para dicha autorizacién, por lo que el grupo auditor determind, como area
de mejora, que la PROFECO incluya dicha funcién en el documento normativo que considere
pertinente, a efecto de que el mecanismo sea permanente.

32 Estas son: 1) informar al Secretario de Economia sobre los asuntos que sean de la competencia de la Procuraduria, 2)
proponer el anteproyecto de presupuesto de la Procuraduria y autorizar el ejercicio del aprobado, 3) aprobar los
programas de la entidad, 4) establecer los criterios para la imposicion de sanciones que determina la ley, asi como para
dejarlas sin efecto, reducirlas, modificarlas o conmutarlas, cuando a su criterio se preserve la equidad, 5) expedir el
estatuto orgénico de la Procuraduria, 6) expedir lineamientos, criterios y demas normas administrativas, 7) proponer a la
Secretaria, la politica de proteccién al consumidor, 8) expedir manuales de organizacién, de procedimientos y de servicios
al publico y 9) establecer los criterios para imponer, condonar, reducir, modificar o conmutar las multas.
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Al respecto, en el transcurso de la auditoria, como resultado de la Reunién de Presentacién
de Resultados Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025, 33
y con motivo de la intervencidon de la ASF, mediante el oficio nim. PFC/OP/DGPE/502/2025,
de fecha 19 de diciembre de 2025, la Procuraduria acredité3* que inicid gestiones para
incluir en la “Metodologia para realizar pagos con cargo al presupuesto de la PROFECO” un
procedimiento relativo a autorizar “[...] al Coordinador General de Administracion el
ejercicio del presupuesto [...], conforme al presupuesto aprobado y comunicado por la
Secretaria de Economia [...]”, con lo que se atiende el area de mejora identificada en este
resultado, ya que la entidad fiscalizada acreditdé que implementéd mecanismos de control
para asegurar que cada afio se autorice el “ejercicio del presupuesto aprobado”.

En cuanto a las cinco atribuciones restantes, en 2024 no fue necesario ejecutarlas, por
referirse a la emisidn de normas y directrices que no requirieron actualizacion, y a acciones
legales que no tuvieron verificativo, dado que: 1) dispuso de tres normas vigentes relativas a
criterios para imponer sanciones, dejarlas sin efecto, reducirlas, modificarlas o conmutarlas;
2) el Estatuto Orgénico publicado en el DOF (31/01/2020) permanecio vigente; 3) la politica
de proteccién al consumidor se definid en el Programa Institucional 2020-2024; 4) contd con
el Manual General de Organizacidn y 18 manuales de procedimientos vigentes; y 5) ese afio
no se realizaron modificaciones ni revocaciones discrecionales de resoluciones
administrativas no favorables al proveedor.

4. Generacion y Difusidn e Informacidn para el Consumidor

En este resultado se evaluaron la eficiencia y, de manera directa, la calidad y el enfoque
hacia el ciudadano usuario en la generacién y difusién de informacidn para el consumidor.

En 2024, la PROFECO elabord 1,602 productos y materiales informativos en materia de
consumo, principalmente productos didacticos3® e informativos3® relacionados con el
comercio por medios digitales; asimismo, establecid los indicadores “C3”, “C3A1”, “C1A1" y

33 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunién para la Presentacién de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendacion nim. 003, que se refiere a incluir en el documento normativo que considere pertinente una disposicién
que asegure que cada afio se autorice el ejercicio del presupuesto aprobado.

34 La evidencia consistid en el Programa de Trabajo de la Direccién General de Programacién, Organizacion y Presupuesto
autorizado por su titular, en el que se establecen las actividades que realizaran, los entregables y las areas responsables,
con fechas de inicio y término, para modificar la “Metodologia para elaborar el Anteproyecto de Presupuesto de Egresos
de la PROFECO”. Informacidn certificada.

35 Productos diddacticos: “[...] son conjuntos estructurados de materiales pedagdgicos impresos, digitales, audiovisuales,
guias, ejercicios, disefiados en torno a un objetivo educativo comun. [...]”. Informacién proporcionada por la PROFECO
mediante el Acta Administrativa Circunstanciada de Auditoria num. 2024-0283-AACA-003 suscrita el 11 de noviembre de
2025.

36 Productos informativos: “[...] son fichas educativas, tripticos, infografias, posters, u otros, que contienen informacién en
materia de los derechos del consumidor para fomentar un consumo razonado, informado, sostenible, seguro y saludable
[..]”. De acuerdo con el “Manual de Procedimientos de la Coordinacion General de Educacién y Divulgacién”,
proporcionado por la PROFECO mediante el oficio nim. PFC/OP/DGPE/083/2025 del 21 de marzo de 2025.
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“C1A2”3% en la MIR 2024 del Pp BO02 en materia de generacidn de informacion para el
consumidor, en el primero de ellos cumplié la meta programada y en los otros tres la
superd, en congruencia con lo reportado en la Cuenta de la Hacienda Publica Federal (CHPF)
y los registros del Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda (PASH). Ademads, cumplid
con la meta de la actividad 15 del Programa Anual de Actividades (PAA) 2024, relativa a las
alianzas interinstitucionales para la generacion de contenidos.

El grupo auditor identific6 que la PROFECO reportd tres actividades3® del PAA 2024, en
materia de difusion de informacién, en el indicador “C1A2 Porcentaje de productos
informativos realizados para medios digitales”, que se refiere a actividades de generacién de
informacién, lo que constituye un drea de mejora en su control interno.

En el transcurso de la auditoria, con motivo de la Reuniéon de Presentacién de Resultados
Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025,3° la PROFECO
proporciond copia de los PAA 2026, por area, de la Coordinacién General de Educacién y
Divulgacion (CGED), de la Direccidn General de Estudios sobre Consumo (DGEC) y de la
Direccion General de Difusion (DGD), autorizados por su respectivo titular. En la revision de
dichos programas, el grupo auditor identific6 que ya ninguno contiene las actividades
“Difundir piezas informativas en lenguas indigenas para ‘no dejar a nadie atras’” y “Difundir
piezas informativas para la campafia ‘El mejor verificador es el consumidor’”, como parte de
la elaboracién de productos y materiales informativos, y que el de la DGD incluye la
actividad niumero 7 “Producir piezas informativas de los Estudios de Calidad por la Direcciéon
General del Laboratorio Nacional de Proteccidn al Consumidor en la Revista del
Consumidor”.

Por lo anterior, se da por atendida el drea de mejora, debido a que la PROFECO acredit6.*°
gue, mediante las acciones realizadas, se concretaron las modificaciones en su PAA 2026, y
gue ya no incluye las actividades de difusién observadas.

En 2024, la PROFECO difundid, via remota, informacién al consumidor, mediante 53
programas de TV y 106 de radio, sobre temas de alimentacidon saludable, estudios de

37 Denominados: 1) C3 “Porcentaje de entrega de materiales tematicos y didacticos”, 2) C3A1 “Porcentaje de productos
didacticos e informativos elaborados”, 3) C1A1 “Porcentaje de cumplimiento de Estudios sobre Consumo” y 4) C1A2
“Porcentaje de productos informativos realizados para medios digitales”.

38 Estas son “Difundir piezas informativas en lenguas indigenas para ‘no dejar a nadie atras’”, “Difundir piezas informativas
para la campafia ‘El mejor verificador es el consumidor’” y “Publicar los estudios de calidad realizados por el LNPC en la
Revista del Consumidor”.

39 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunidn para la Presentacién de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendacién num. 004, que se refiere a implementar mecanismos de control, para que en el indicador C1A2
“Porcentaje de productos informativos realizados para medios digitales”, de la MIR del Pp B002, o del mecanismo vigente,
sélo se reporte informacidn de la “generacion de informacion”.

40 La evidencia consistid en los Programas Anuales de Actividades 2026 de la Coordinacion General de Educacion y
Divulgacidn, la Direccion General de Difusion y la Direccidn General de Estudios sobre Consumo, autorizados por sus
respectivos titulares. Informacion certificada.
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calidad, derechos del consumidor, tecnologia y consumo digital; en medios digitales, publico
6,887 contenidos en redes sociales, orientados a precios, alimentos, transporte, Utiles
escolares y prevencién de fraudes, y 574 materiales en su sitio web, entre otros, el Boletin
Brujula de Compra, los programas Quién es Quién en los Precios y Quién es Quién en el
Envio de Dinero, Profeco TV, la Revista del Consumidor y la Red de Alerta Rapida. El grupo
auditor identificé que 50 publicaciones en redes sociales y 6 en el sitio web abordaron los
derechos del consumidor, en materia de comercio por medios digitales.

La PROFECO establecid los indicadores “C2.3”, “C1.1”, “C1.2” y “C1.3”* en la MIR 2024 del
Pp B002 para evaluar su desempefio en la difusion de informacidon en medios digitales. Aun
cuando los resultados que reporté en la CHPF y el PASH fueron consistentes entre si, el
grupo auditor identificd diferencias en las bases de datos con las que sustentd los tres
ultimos indicadores. Al respecto, la PROFECO precisé que los datos varian porque se
actualizan continuamente, pero no acredité los resultados de 2024, lo que constituye un
area de mejora en su control interno.

En el transcurso de la auditoria, con motivo de la Reunion de Presentacién de Resultados
Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025,* mediante el
oficio num. PFC/OP/DGPE/001/2026, de fecha 2 de enero de 2026, la PROFECO acredit6.*?
que, como resultado de la Estrategia de Simplificacidn de la Estructura Programatica 2026,
de la SHCP, se fusionaron los Pp BO02 y EOO5 para crear el Pp E020 “Servicios integrales para
la proteccién de los derechos de los consumidores”, y que, en la MIR correspondiente, ya no
incluyd los indicadores “C1.1 Porcentaje de visitas a medios digitales en las entidades
federativas del pais, excluyendo a la Ciudad de México”, “C1.2 Tasa de variacion de visitas
registradas y vistas a los productos informativos y educativos en los medios” y “C1.3
Promedio de interacciones positivas del consumidor sobre los productos informativos o
educativos de la PROFECO en medios digitales”.

Por lo anterior, se da por atendida el area de mejora, dado que la Procuraduria preciso las
acciones realizadas y sustentd las modificaciones a su estructura programatica vigente en

41  Nombrados: 1) C2.3 “Porcentaje de asesorias brindadas a través de medios digitales”, 2) C1.1 “Porcentaje de visitas a
medios digitales en las entidades federativas del pais, excluyendo a la Ciudad de México”, 3) C1.2 “Tasa de variacién de
visitas registradas y vistas a los productos informativos y educativos en los medios digitales” y 4) C1.3 “Promedio de
interacciones positivas del consumidor sobre los productos informativos o educativos de la PROFECO publicados en
medios digitales”.

42 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunidn para la Presentacion de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendacién num. 005, que se refiere a disponer de los registros de los resultados de los indicadores C1.1 “Porcentaje
de visitas a medios digitales en las entidades federativas del pais, excluyendo a la Ciudad de México”, C1.2 “Tasa de
variacion de visitas registradas y vistas a los productos informativos y educativos en los medios” y C1.3 “Promedio de
interacciones positivas del consumidor sobre los productos informativos o educativos de la Profeco en medios digitales”,
de la MIR del Pp B002, o del mecanismo vigente.

43 La evidencia consistid en el Oficio Circular con el que la Secretaria de Economia comunica la estructura programatica, para
el ejercicio fiscal 2026, a los Titulares de sus entidades coordinadas (entre ellas la PROFECO) y las capturas de pantalla de
la MIR 2026 del Pp E020 del Proyecto de Presupuesto de Egresos de la Federacidn para el ejercicio fiscal 2026. Informacién
certificada.
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2026, por lo que acreditéd que ya no resulta factible establecer actividades de control para
disponer de registros de los resultados de los indicadores C1.1, C1.2 y C1.3, ya que no los
incluyé en la MIR 2026 del Pp E020.

Adicionalmente, el grupo auditor observé que la PROFECO no incorpord las interacciones
positivas de YouTube en el célculo del indicador “C1.3”, pese a que esta red registrd, en
promedio, un volumen de reacciones significativamente superior al de Facebook e Instagram
(que reporta en dicho indicador); tampoco dispuso de indicadores para evaluar sus
publicaciones en redes sociales, lo que representa un drea de mejora en materia de rendicion
de cuentas.

En el transcurso de la auditoria, con motivo de la Reuniéon de Presentacién de Resultados
Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025,* mediante el
oficio nim. PFC/OP/DGPE/001/2026, de fecha 2 de enero de 2026, la PROFECO acreditd
que, como resultado de la Estrategia de Simplificacidn de la Estructura Programatica 2026,
fusioné los Pp BO02 y EOQS para crear el Pp E020 “Servicios integrales para la proteccién de
los derechos de los consumidores”, cuya MIR correspondiente ya no contiene el indicador
“C1.3 Promedio de interacciones positivas del consumidor sobre los productos informativo
o educativos de la Profeco en medios digitales”.

Asimismo, mediante el oficio nim. PFC/OP/DGPE/014/2026, de fecha 9 de enero de 2026,
proporciond copia del PAA 2026 de la Direccién General de Difusién (DGD), autorizado por su
titular. En su revision, el grupo auditor identificé que contiene la actividad nimero 12
“Realizar publicaciones en redes sociales institucionales”, y en el “medio de verificacion”
indica que considera las publicaciones en YouTube, Facebook, Instagram, X (antes Twitter) y
TikTok.

Por lo anterior, se da por atendida el drea de mejora, dado que la PROFECO acredité.*® que
la MIR 2026 del Pp E020 ya no contiene el indicador C1.3, por lo que no es factible que
integre las cifras de las reacciones positivas de sus publicaciones en la plataforma YouTube,
para calcular el resultado del indicador, y que el PAA de la DGD cuenta con una actividad
para evaluar sus publicaciones en redes sociales.

44 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunidn para la Presentacion de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendaciéon ndm. 007, relativa a integrar las cifras de las reacciones positivas que obtenga de las publicaciones que
realice en la plataforma YouTube, en el resultado del indicador C1.3 “Promedio de interacciones positivas del consumidor
sobre los productos informativos o educativos de la Profeco en medios digitales” del Pp B002, o del mecanismo vigente, y
la pre-recomendaciéon num. 006, para que la PROFECO establezca métricas, indicadores o pardmetros, en materia de
publicaciones en redes sociales.

45 La evidencia consistid en el Oficio Circular con el que la Secretaria de Economia comunico la estructura programatica, para
el ejercicio fiscal 2026, a los Titulares de sus entidades coordinadas (entre ellas la PROFECO), las capturas de pantalla de la
MIR 2026 del Pp E020 del Proyecto de Presupuesto de Egresos de la Federacion para el ejercicio fiscal 2026 y el Programa
Anual de Actividades 2026 de la Direccion General de Difusion, firmado por su titular. Informacién certificada.
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Para la difusién de informacion de manera presencial, en 2024, la PROFECO implementé el
Programa de Educacion para el Consumo, mediante el cual desarrollé 12 productos didacticos y
60 materiales educativos que distribuyo a las Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECO), las
cuales elaboraron 452,006 materiales informativos que distribuyeron a 423,109 consumidores;
realizaron 15,786 sesiones educativas, para asesorar a 320,866 personas, asi como 4,828
acciones de promocion, para orientar, informar y capacitar a 102,243 consumidores.

La PROFECO establecié los indicadores C2.1 “Tasa de variacion en la atencidn o asesoria a la
poblacién consumidora en las sesiones educativas del programa” y C2.2 “Porcentaje de
cobertura nacional en asesorias en las promociones y sesiones educativas, excluyendo la
Ciudad de México” en la MIR 2024 del Pp B002 para evaluar su desempefio en materia de
difusién presencial, cuyos resultados fueron consistentes con la CHPF y el PASH.

Respecto del enfoque directo de la calidad y el enfoque hacia el ciudadano usuario en la
generacion y difusidn de informacion para el consumidor, en el andlisis del “Sondeo en linea
sobre los productos y servicios de la Coordinacién General de Educacion y Divulgacidn de
PROFECO” se identificd que el 93.8% de 973 encuestados considerd que la Procuraduria
promueve un consumo responsable, mientras que el 57.5% sefiald que al menos dos
programas o productos le resultaron utiles, lo cual reflejo6 que, en 2024, la informacién
difundida respondid en gran medida a las necesidades de la poblacion y generd satisfacciéon
en mas de la mitad de los usuarios.

La Procuraduria establecié el indicador “Porcentaje de la poblacién consumidora en México a
la que le haya sido util la informacion ofrecida por al menos dos productos o programas
informativos de la PROFECO” en la MIR 2024 del Pp B002, del que reportd que superd la meta
programada y que dicho resultado fue consistente con la CHPF y el PASH. El grupo auditor
identificd que la informacién resultante del sondeo no se tradujo en métricas o indicadores
suficientes para medir el impacto de la PROFECO en la formacién de consumidores
informados, lo que evidencid un area de mejora en la rendicidn de cuentas y el disefio de
indicadores. La recomendacidon correspondiente se presenta en el resultado num. 8
“Contribucién de la PROFECO al Empoderamiento del Consumidor” de este Informe de
Auditoria.

El grupo auditor constatd que los 11 indicadores analizados de la MIR 2024 del Pp B002 se
relacionaron con el cumplimiento del Objetivo prioritario 1 del Programa Institucional 2020-
2024; de la estrategia 2.4, del Objetivo 2 del PROSECO 2020-2024 y del Eje Il “Economia”
del PND 2019-2024; que la Procuraduria realizé el seguimiento periddico de indicadores
para integrar cédulas de avance, asi como visitas a las ODECO para supervisar sus acciones,
emitir observaciones y fortalecer el cumplimiento de los objetivos institucionales.

5. Proteccion de los Derechos e Intereses de los Consumidores

En este resultado se evalud la eficiencia y, de manera directa, el enfoque hacia la calidad y el
ciudadano usuario en la proteccion de los derechos e intereses de los consumidores.
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En 2024, la Procuraduria mantuvo vigente un convenio de colaboracion con el IFT para
asesorar y atender las quejas de los consumidores en materia de telecomunicaciones,
mediante la plataforma “Soy Usuario”. El grupo auditor identificd que la plataforma sefiala
que, a partir del 16 de octubre de 2025, la Subprocuraduria de Telecomunicaciones de la
PROFECO atendera directamente las quejas o reclamaciones. Los convenios suscritos por la
Procuraduria con otras instituciones se analizaron en el resultado ndm. 1 “Disefio de la
Procuraduria Federal del Consumidor” de este Informe de Auditoria.

En 2024, la PROFECO proporciond 1,345,669 asesorias,*® de las que 1,191,870 (88.5%)
fueron mediante el “Telcon”; 100,600 (7.5%), por correo electrénico; 42,902 (3.2%) y 6,098
(0.5%), respectivamente, en las plataformas “Soy Usuario” y “Conciliaexprés”, y 4,199 (0.3%)
de manera personal y por escrito. El grupo auditor identific6 que, en ese afio, la
Procuraduria no recibié solicitudes de asesoria relacionadas con el comercio electrénico.

La PROFECO establecio los indicadores “Porcentaje de atencidn de consultas para brindar
asesoria e informacidn al consumidor” y “Promedio de consultas atendidas por agente en el
Teléfono del Consumidor” en la MIR 2024 del Pp E005, para evaluar su desempefio en
materia de asesorias a los consumidores, con resultados superiores a la meta programada.
Aungque estos ultimos fueron consistentes con la CHPF y el PASH, el método de calculo del
segundo indicador no especificé que se debe calcular Unicamente con los agentes que
atienden el teléfono del consumidor, lo que representa un area de mejora en materia de
control interno. La recomendacién correspondiente se presentd en el resultado num. 2
“Sistema de Evaluacién del Desempefio y los ODS” de este Informe de Auditoria.

En 2024, la PROFECO recibié 101,492 quejas de igual numero de consumidores, por un monto
reclamado de 1,257,256.1 mdp, y logré que los proveedores restituyeran el dafio en 56,605
(55.8%) de ellas, por un total de 1,091,332.1 mdp (86.8%). El grupo auditor detectd que, en la
base de datos de los montos reclamados y recuperados, la Procuraduria registré 78,358.2 mdp
mas en el monto reclamado, y 30,858.4 mdp menos en el recuperado, respecto de las cifras
gue reportd en la CHPF y el PASH del indicador “Porcentaje de monto recuperado en los
procedimientos concluidos” de la MIR 2024 del Pp EOO5, lo que evidencia un area de mejora
en el control interno. Aun con las discrepancias, el indicador permite evaluar el impacto de las
acciones de la PROFECO en la defensa de los derechos e intereses de los consumidores.

En el transcurso de la auditoria, con motivo de la Reunién de Presentacidon de Resultados
Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025,*” mediante el

46 Para informar a la ciudadania sus derechos como consumidor, las obligaciones de los proveedores, de conformidad con la
LFPC, y los trdmites y servicios que ofrece la PROFECO.

47 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunién para la Presentacion de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendacion nim. 009, que se refiere a garantizar que la informacién de detalle que extraiga de las bases de datos
contenidas en sus sistemas informaticos, correspondiente al indicador “Porcentaje de monto recuperado en los
procedimientos concluidos” de la MIR del Pp EO05, o del mecanismo vigente, sea consistente con la base de datos que
sustente el resultado que reporte en la CHPF y el PASH.
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oficio nim. PFC/OP/DGPE/014/2026 del 9 de enero de 2026, la Procuraduria indicé que “[...]
la diferencia [..] en el registro de montos recuperados correspondiente al indicador
‘Porcentaje de monto recuperado en los procedimientos concluidos’ [...] se explica porque la
informacidn [...] proviene de una base de datos dinamica, sujeta a actualizaciones operativas

[...]".

Asimismo, acredité que, con motivo de la intervenciéon de la ASF, implementd un
mecanismo de control para que todas las areas de la institucion: 1) resguarden en el sitio
“Alfresco Share” la evidencia documental de los indicadores que reporten a la Direccién
General de Evaluacion y Planeacidn; 2) descarguen las “cédulas de seguimiento 2026 para el
reporte de los indicadores” del mismo sitio; 3) almacenen las bases que descargaron del
“sistema fuente”; 4) documenten el calculo por indicador, para asegurar su replicabilidad; 5)
homologuen los medios de verificacién; y 6) utilicen una nomenclatura, de aplicacion
general, para nombrar todos estos documentos. De acuerdo con la PROFECO, la finalidad de
dicho mecanismo es “[...] garantizar la confiabilidad y adecuada gestidn de la informacién de
detalle extraida de las bases de datos contenidas en los sistemas informaticos
correspondientes a los indicadores a cargo de la Procuraduria”, entre otros, el denominado
“Porcentaje de monto recuperado en los procedimientos concluidos”.

Por lo anterior, se atiende el drea de mejora, ya que la entidad fiscalizada acredité*® que
implementd actividades, a fin de reforzar los mecanismos de control, para que las areas de
la PROFECO que reportan los resultados de su gestiéon mediante indicadores dispongan de la
evidencia documental correspondiente y fortalezcan la rendicion de cuentas.

Los procedimientos que reportd la PROFECO para atender las quejas, en 2024, fueron los
siguientes:

e Mediante el servicio “Conciliaexprés” concilio 12,747 quejas procedentes con las que
recuperd un monto de 54,700.3 mdp. El grupo auditor identificé diferencias en la base de
datos que sustenta el resultado del indicador “Porcentaje de monto recuperado en los
procedimientos concluidos” de la MIR 2024 del Pp EQ05, en la que registré6 un monto
recuperado de 50,104.9 mdp y 12,590 quejas conciliadas, diferencia que representa un
area de mejora en materia de control interno.

e Concluyd 87,877 procedimientos conciliatorios de igual numero de quejas, de las que
43,469 (49.5%) fueron conciliadas, 29,713 desistidas (33.8%), 14,077 no conciliadas (16.0%)
y 618 improcedentes (0.7%). El grupo auditor identificé que 185 procedimientos fueron en
materia de comercio electrénico, en los que 35.7% (66) se desistieron de la queja, 35.7%
(66) llegaron a una conciliacién, 20.0% (37) fueron improcedentes y 8.6% (16) no se
conciliaron.

48 La evidencia consistio en los oficios con los que la Direccion General de Planeacién y Evaluacion informé a las Unidades
Administrativas de la PROFECO las metas aprobadas de los indicadores a su cargo, asi como las acciones que deberan
implementar para garantizar el cumplimiento de sus metas y los reportes de seguimiento correspondientes. Informacién
certificada.
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e Recibid y realizé 26 procedimientos arbitrales, de los que 17 (65.4%) fueron resueltos por
un monto de 1,237.1 mdp, 3 (11.5%) no se resolvieron y 6 (23.1%) quedaron “en
proceso”.

e Recibié 668 solicitudes de dictamen, de las que 404 (60.5%) cumplieron los requisitos
para ser procedentes;*® 196 (29.3%) no procedieron; 3 (0.5%) no fueron de su
competencia, y las 65 (9.7%) restantes se encontraron “en proceso”. El grupo auditor
identifico que 21 dictdmenes correspondieron a comercio por medios digitales.

La Procuraduria establecié los indicadores “Porcentaje de procedimientos conciliatorios
concluidos dentro de un plazo de 90 dias naturales”, “Porcentaje de dictdmenes emitidos” y
“Porcentaje de quejas conciliadas mediante el procedimiento conciliatorio” en la MIR 2024 del
Pp EOO5, para evaluar su desempefio en materia de atencion de quejas individuales, en los dos
primeros reportd cumplimientos superiores a sus metas, y en el tercero, inferior a su meta.
Aunque dichos resultados fueron consistentes con la CHPF y el PASH, el grupo auditor
identificd que, en el clculo del segundo indicador, incluyé dictamenes de telecomunicaciones
con estatus “procedentes”, “improcedentes” y “en estudio”, a pesar de que su formula se
delimita a los “procedentes”, lo cual representd un drea de mejora en materia de control
interno.

En el transcurso de la auditoria, con motivo de la Reunién de Presentacion de Resultados
Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025,°° mediante el
oficio nim. PFC/OP/DGPE/001/2026, de fecha 2 de enero de 2026, la PROFECO documentd
gue, como resultado de la Estrategia de Simplificacién de la Estructura Programatica 2026, de
la SHCP, se fusionaron los Pp B002 y EOO5 para crear el Pp E020 “Servicios integrales para la
proteccion de los derechos de los consumidores”. En la MIR de dicho programa se incorporo el
indicador “Porcentaje de dictdmenes emitidos”, cuya definicion y método de calculo
establecen que su resultado se determinara con base en los dictdmenes “procedentes a ser
emitidos”.

Por lo anterior, se da por atendida el area de mejora identificada, debido a que la PROFECO
acredité que implementd el mecanismo para garantizar que el resultado del indicador
“Porcentaje de dictdmenes emitidos” se determine Unicamente con los dictamenes
procedentes, y proporciond la evidencia que demuestra®! las modificaciones a su estructura
programatica 2026.

49 Con estos dictdmenes se reclamaron 114,420.5 mdp.

50 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunién para la Presentacién de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendacion nim. 008, que se refiere a garantizar que el resultado del indicador “Porcentaje de dictdmenes emitidos”
de la MIR del Pp E0O05, o del mecanismo vigente se calcule Ginicamente con los dictamenes “procedentes”.

51 La evidencia se integra por las capturas de pantalla de la MIR 2026 del Pp E020 contenida en el Proyecto de Presupuesto
de Egresos de la Federacion para el ejercicio fiscal 2026 y la ficha técnica del indicador “Porcentaje de dictamenes
emitidos”. Informacion certificada.
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La PROFECO indicé que, en 2024, interpuso tres demandas de acciones colectivas con las
que representd a 372 personas, reclamé 87,850.5 mdp y obtuvo 13,134.6 mdp, sin que
sustentara dichas cifras, lo cual representé un area de mejora en materia de control interno.

En el transcurso de la auditoria, con motivo de la Reunién de Presentacion de Resultados
Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025, mediante el
oficio nim. PFC/OP/DGPE/502/2025 del 19 de diciembre de 2025, la PROFECO precisé que,
en 2024, inicié tres demandas de accion colectiva para representar a 842 consumidores, y
no a 372, a partir de las que reclamé 87,850.5 mdp, mismas que se encontraron en tramite;
asimismo, acredité que dispone del soporte documental verificable, con informacion
correcta, suficiente, valida y confiable de las demandas de accién colectiva, para sustentar
que, en ese afio, recuperd 13,134.6 mdp a favor de 877 personas consumidoras que
iniciaron su queja en afos previos.

Por lo anterior, se da por atendida esta drea de mejora, ya que la entidad fiscalizada
proporciond >3 los registros de las demandas de accidn colectiva que realizé en 2024, en los
que identifica a cada uno de los 877 consumidores que representd, asi como el monto que
recuperd a su favor.

En consecuencia, la nueva evidencia reveld lo siguiente: en 2024, la PROFECO logré que los
proveedores restituyeran dafios a 57,110 consumidores, por un total de 1,091,332.1 mdp,
de los cuales, mediante el procedimiento conciliatorio, atendié a 43,469 consumidores, por
1,022,260.1 mdp; via “Conciliaexprés”, a 12,747 personas, por 54,700.3 mdp; con las
acciones colectivas, a 877 consumidores, por 13,134.6 mdp, y resolvié 17 casos, mediante el
arbitraje, por 1,237.1 mdp.

El grupo auditor identificd que, para respaldar las tres demandas que interpuso en 2024, la
Procuraduria realizd 507 promociones legales contra 47 proveedores que infringieron la
LFPC; ademads, que dos de las tres demandas colectivas se originaron en el ambito del
comercio digital. Para evaluar su desempefio en esta materia, establecid el indicador
“Porcentaje de promociones legales interpuestas admitidas” en la MIR 2024 del Pp EOQOS5,
con un resultado superior a la meta programada, lo cual fue consistente con el reportado en
la CP 2024 y con los registros del PASH.

En 2024, la PROFECO administrd tres registros publicos: 1) el Registro Publico para Evitar
Publicidad (REPEP), en el que recibié y admitié 936,022 solicitudes de inscripcion y sancioné
a 14 empresas, por un total de 4,003.7 mdp, por enviar publicidad a usuarios registrados; 2)

52 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunién para la Presentacién de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendacion nim. 010, que se refiere a garantizar que la informacién correspondiente a las demandas de acciones
colectivas cuente con soporte documental verificable, y que dicha informacidn sea correcta, suficiente, oportuna, valida y
confiable.

53 La evidencia consistio en la base de datos con los registros de las acciones colectivas, iniciadas y tramitadas en 2024, de los
consumidores que representd y de los montos reclamados y recuperados. Informacidn certificada.
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el Registro Publico de Contratos de Adhesion (RPCA), en el que inscribié 8,364 nuevos
contratos de 6,127 proveedores, y el analisis de su base de datos revelé que 24 registros
(0.3%) regularon relaciones de consumo en comercio digital, y 3) el Registro Publico de
Casas de Empeiio (RPCE), en el que registrd 5,355 establecimientos.

La Procuraduria establecid los indicadores “Porcentaje de atencidn de solicitudes de
inscripcidon al Registro Publico para Evitar Publicidad”, “Porcentaje de efectividad en la
proteccion del derecho a la recepcién de publicidad”, “Porcentaje de registros de contratos
de adhesién”, “Porcentaje de solicitudes de contratos de adhesién con resoluciéon emitidos
en el tiempo establecido en la normativa”, “Porcentaje de solicitudes atendidas para brindar
certeza y seguridad juridica mediante la actualizaciéon del Registro Publico de Casas de
Empefio” y “Porcentaje de solicitudes de registro de Casas de Empefio con resolucién
emitidas en el tiempo establecido en la normatividad”, en la MIR 2024 del Pp EOO5, para
evaluar su desempefio en la gestion de los tres registros publicos, con resultados superiores
a sus respectivas metas, en consistencia con lo reportado en la CP 2024 y el PASH.

El grupo auditor constatd que los 12 indicadores analizados de la MIR 2024 del Pp E0Q5 se
relacionaron con el cumplimiento del Objetivo prioritario 1 del Programa Institucional 2020-
2024, de la estrategia 2.4, del Objetivo 2 del PROSECO 2020-2024 y, consecuentemente, del
Eje lll “Economia” del PND 2019-2024; asimismo, que la Procuraduria realizé el seguimiento
periddico de indicadores, para integrar cédulas de avance, y practicd visitas a las ODECO,
como mecanismos de control para supervisar sus acciones, emitir observaciones y fortalecer
el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Respecto del enfoque directo hacia la calidad de los servicios y al ciudadano usuario, en el
analisis del “Sondeo en linea sobre los productos y servicios de la Coordinacién General de
Educacién y Divulgacién de Profeco” el grupo auditor identificd que la orientacién de los
servicios: 1) “Telcon”, 2) “Concilianet-Conciliaexprés”, 3) procedimiento conciliatorio y 4)
REPEP respondid en 85.1%, 55.6%, 62.9% y 75.0%, respectivamente, a las necesidades de
proteccion de los derechos de los consumidores (calidad), y generaron satisfaccion en el
83.0%, 55.6%, 64.9% y 76.0% de sus usuarios, respectivamente (ciudadano usuario).

6. Verificacion y Vigilancia de los Proveedores

En este resultado se analizo la eficiencia, la calidad y, de manera directa, la competencia de
los actores en la verificacidn y vigilancia para asegurar el cumplimiento de la normatividad
aplicable a los proveedores de bienes, productos y servicios.

En 2024, la PROFECO implementd 15 programas de verificacidon y vigilancia, que planeé
segln las principales temporadas de alto consumo. Programa las visitas de verificacién con
base en denuncias recibidas, mientras que definid las acciones de vigilancia de forma
preventiva en el PAA 2024, en las que priorizd la visita a proveedores con mayor relevancia,
volumen o riesgo de incumplimiento, asi como las temporadas de mayor actividad
comercial.
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En 2024, la PROFECO recibié 39,897 denuncias, de las que 39,442 (98.9%) fueron
procedentes y 455 (1.1%), improcedentes. De las procedentes, 24,446 (62.0%)
correspondieron a proveedores de bienes, servicios y telecomunicaciones, principalmente
autoservicios, hoteles, restaurantes, servicios de salud, escuelas y proveedores de telefonia
e internet, y las otras 14,996 (38.0%) fueron contra proveedores de combustibles Gas L.P. y
gasolina, principalmente por despachar cantidades incompletas. El grupo auditor identifico
que, en ese ano, la Procuraduria no recibié denuncias contra empresas que comercializan
bienes o servicios en medios digitales.

En 2024, la PROFECO atendid 39,574 denuncias, lo que representd un nivel de atencion de
100.3% de las procedentes.>* De ellas, 23,608 correspondieron a establecimientos de bienes
y servicios (96.6% de las procedentes); 15 a telecomunicaciones (88.2% de las procedentes);
3,727 a permisionarios de Gas L.P. (95.0% de las procedentes); y 12,224 a permisionarios de
gasolina (110.4% de las procedentes). De estas ultimas, 4,141 (33.9%) correspondieron a
rezagos de afos anteriores y quedaron pendientes 2,990 (27.0%) que recibié ese afio,
debido a que se priorizd la atencion de los rezagos. Para evaluar su desempeiio, establecié
los indicadores C1A1 “Porcentaje de atencidon de denuncias en contra de establecimientos
comerciales” y C1A1.2 “Porcentaje de atencidén de denuncias en contra de establecimientos
de combustibles” en la MIR 2024 del Pp G003, con resultados superiores a sus respectivas
metas, que fueron consistentes con los que reportd en la CP 2024 y el PASH.

En relacién con el enfoque directo de las vertientes ciudadano-usuario y la calidad, el grupo
auditor identific6 que, de acuerdo con la informacién del “Sondeo en linea sobre los
productos y servicios de la Coordinacidon General de Educacién y Divulgacion de Profeco”, en
2024, el servicio de atencién de denuncias de la PROFECO respondié en un 69.1% a las
necesidades de proteccion de los consumidores (calidad) y generd satisfaccién en el 65.8%
de sus usuarios (ciudadano usuario).

En 2024, la PROFECO realizé 19,526 visitas de verificacion y vigilancia: 10,851 (55.6%) a
establecimientos de combustibles, 8,477 (43.4%) a comercios de bienes y servicios, y 198
(1.0%) a prestadores de servicios de telecomunicaciones. Como resultado de las visitas,
determind que 14,306 proveedores (73.3%) cumplieron la normativa y 1,728 (8.8%) no lo
hicieron; ademas, no localizé a 3,484 (17.8%), por causas ajenas, y canceld 8 visitas (0.1%).
El grupo auditor identific6 que no se realizaron visitas a empresas que operan
exclusivamente en medios digitales.

54 El universo de 39,574 denuncias atendidas, en 2024, se integré por 35,433 denuncias que recibié ese afio, y 4,141
rezagadas de afios anteriores.
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En la MIR 2024 del Pp G003, la PROFECO establecid los indicadores “P1.2”, “C1.1”, “C1A2”,
“C1.2” y “P1.1”, en materia de verificacion y vigilancia, en los que reportd resultados
superiores a sus metas, dichos resultados fueron consistentes con los que registré en la
CHPF 2024 y el PASH.

El grupo auditor identificd diferencias respecto de las cifras acreditadas con las bases de
datos que proporciond la Procuraduria, que contienen el origen de la visita, el tipo de bien,
producto o servicio que comercializé cada proveedor que visitd, y que el indicador “P1.2”
resulté insuficiente para evaluar el impacto de la intervencién institucional en el
cumplimiento normativo de los proveedores, como consecuencia de sus visitas, aspectos
que representaron un drea de mejora en materia de control interno. La observacion
correspondiente al indicador “Porcentaje de visitas de verificacién o vigilancia en las cuales
los establecimientos de proveedores de bienes y servicios cumplieron con las Leyes vy
Normas competencia de la PROFECO” se presenta en el resultado num. 8 “Contribuciéon de
la PROFECO al empoderamiento del consumidor” de este Informe de Auditoria.

Asimismo, se detectaron errores tipograficos en los registros de las denuncias que atendié la
PROFECO en 2024, contenidas en las bases de datos que proporciond, como el uso irregular
de signos de puntuacién, mayusculas, minusculas, abreviaturas, espacios o extensiones
innecesarias, asi como diferencias en la captura del nombre de los proveedores. Lo anterior
significd un area de mejora relacionada con la calidad y consistencia de las bases de datos.

En 2024, de los 1,728 proveedores que incumplieron la normativa, 944 (54.6%) fueron de
bienes y servicios, 760 (44.0%), permisionarios de combustibles, y 24 (1.4%), de
telecomunicaciones. Como sancién, la PROFECO aplicé 1,574 Procedimientos por Infraccién
a la Ley (PIL), 681 suspensiones, 190 inmovilizaciones y multé a 1,282 de ellos por un total
de 321,052.3 mdp. El grupo auditor identificé que la Procuraduria no sanciond a empresas
que operan exclusivamente en medios digitales y que reportd el cumplimiento de la meta
del indicador C6 “Porcentaje de asesorias proporcionadas a proveedores sancionados” de la
MIR 2024 del Pp G003, ya que asesord a 3,539 proveedores, cifra que excedié en 2,257
unidades a los 1,282 proveedores multados, registrados en la base normativa. Esta
diferencia revela un drea de mejora en materia de control interno.

55 Denominados: 1) P1.2 “Porcentaje de visitas de verificacion o vigilancia en las cuales los establecimientos de proveedores
de bienes y servicios cumplieron con las Leyes y Normas competencia de la PROFECO”, 2) C1.1 “Porcentaje de visitas de
verificacién a establecimientos comerciales”, 3) C1A2 “Porcentaje de visitas de vigilancia a establecimientos comerciales”,
4) C1.2 “Porcentaje de permisionarios expendedores de combustibles verificados” y 5) P1.1 “Porcentaje de municipios en
los que se realizan acciones de verificacion y vigilancia”.
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Como resultado de la Reunién de Presentacion de Resultados Finales y Observaciones
Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025,°¢ la Procuraduria acreditd que, con
motivo de la intervencidn de la ASF, implementd un mecanismo de control para que todas
las areas de la institucion: 1) resguarden en el sitio “Alfresco Share” la evidencia documental
de los indicadores que reporten a la Direccion General de Evaluacién y Planeacion; 2)
descarguen las “cédulas de seguimiento 2026 para el reporte de los indicadores” del mismo
sitio; 3) almacenen las bases que descargaron del “sistema fuente”; 4) documenten el
calculo por indicador, para asegurar su replicabilidad; 5) homologuen los medios de
verificacidn; y 6) utilicen una nomenclatura, de aplicacidon general, para nombrar todos estos
documentos.

De acuerdo con la PROFECO, el mecanismo que implementd tiene la finalidad de “[...]
garantizar la confiabilidad y adecuada gestidn de la informacion de detalle extraida de las
bases de datos contenidas en los sistemas informaticos correspondientes a los indicadores a
cargo de la Procuraduria”, entre ellos, los denominados P1.2 “Porcentaje de visitas de
verificacidon o vigilancia en las cuales los establecimientos de proveedores de bienes y
servicios cumplieron con las Leyes y Normas competencia de la PROFECO”, C1.1 “Porcentaje
de visitas de verificacidon a establecimientos comerciales”, C1A2 “Porcentaje de visitas de
vigilancia a establecimientos comerciales”, C1.2 “Porcentaje de permisionarios
expendedores de combustibles verificados”, P1.1 “Porcentaje de municipios en los que se
realizan acciones de verificacién y vigilancia” y C6 “Porcentaje de asesorias proporcionadas
a proveedores sancionados”. Asimismo, evidencid que inicié gestiones para que el sistema
APV esté libre de errores tipograficos.

Por lo anterior, se atienden las areas de mejora, ya que la entidad fiscalizada proporcioné
evidencia® de las acciones que realizé para que la informacién de los resultados de sus
indicadores sea consistente con los datos en sus sistemas informaticos y que dichos
sistemas estén libres de errores tipograficos.

56 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunidn para la Presentacién de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendacion nim. 012, que se refiere a garantizar que la informacién de los sistemas Institucionales donde se registran
las denuncias que interponen los consumidores esté libre de errores tipograficos y que los registros de las bases de datos
que se obtengan de dichos sistemas guarden consistencia con los resultados de los indicadores P1.2 “Porcentaje de visitas
de verificacidn o vigilancia en las cuales los establecimientos de proveedores de bienes y servicios cumplieron con las
Leyes y Normas competencia de la PROFECO”, C1.1 “Porcentaje de visitas de verificacion a establecimientos comerciales”,
C1A2 “Porcentaje de visitas de vigilancia a establecimientos comerciales”, C1.2 “Porcentaje de permisionarios
expendedores de combustibles verificados”, P1.1 “Porcentaje de municipios en los que se realizan acciones de verificacién
y vigilancia” y C6 “Porcentaje de asesorias proporcionadas a proveedores sancionados” de la MIR del Pp G003, o del
mecanismo vigente, sea consistente con la base de datos que sustente el resultado que reporte en la CHPF y el PASH.

57 La evidencia consistié en los oficios con los que la Direcciéon General de Planeacion y Evaluacién informé a las Unidades
Administrativas de la PROFECO las metas aprobadas de los indicadores a su cargo, las acciones que deberan implementar
para garantizar el cumplimiento de sus metas y los reportes de seguimiento correspondientes; el Programa de Trabajo de
la Direccién General de Verificacion y Defensa de la Confianza, autorizado por su titular, en el que se establecen las
actividades que realizaran, con fechas de inicio y término, para asegurar la consistencia de la informacién del sistema de
Administracién de Procesos de Verificacion (APV), en el que se especifican los entregables y las areas responsables.
Informacion certificada.

24



Grupo Funcional Desarrollo Econémico

En 2024, la Procuraduria consiguié que 364 (28.4%) proveedores pagaran multas por
69,766.8 mdp (21.7%); el cobro de 721 multas (56.2%), por 180,831.0 mdp (56.3%), quedd
en proceso, debido a los medios de defensa que interpusieron los proveedores; 34
permisionarios obtuvieron resoluciones a favor por 10,169.2 mdp (3.2%), y 163 multas
(12.7%), por 60,285.4 mdp (18.8%), permanecen pendientes de cobro, ya que estos
procesos pueden extenderse hasta 10 afios, conforme al Cédigo Fiscal.

En ese afo, el Laboratorio Nacional de Proteccidn al Consumidor (LNPC) cumplié con los 24
estudios de calidad que programd, de los que 13 (54.2%) fueron sobre productos de uso
general, como electrodomésticos, utiles escolares, equipos de computo, entre otros, y 11
(45.8%), sobre productos perecederos. La programacién de estos estudios se basé en seis
criterios: 1) alto consumo, 2) temporalidad, 3) interés de los consumidores, 4) riesgos para
la salud, 5) indicios de problemas de calidad y 6) cambios normativos; asi como cuatro
factores internos: |) capacidad instalada, Il) especializacion del personal, Ill) recursos
disponibles y IV) tiempos de ejecucion.

En 2024, el LNPC atendié 449 solicitudes de estudios de calidad, de las que 404 (85.4%)
fueron de particulares, principalmente sobre productos perecederos, impermeabilizantes,
pinturas y pafales, y 45 (9.5%) de la Direccidon General de Verificacién y Defensa de la
Confianza, enfocadas en perecederos, cremas corporales y tequilas; también, recibié 81,281
solicitudes de servicio para 211,358 instrumentos de medicién, de las que 80,522 (99.1%)
fueron para 209,930 instrumentos (99.3%), en su mayoria basculas, con 140,006 (66.7%),
seguidas de 28,974 relojes checadores (13.8%), 25,005 medidores de gas (11.9%), 13,891
bombas despachadoras (6.6%) y 2,054 otros instrumentos (1.0%). Como area de mejora, el
grupo auditor identificd que la herramienta informatica Aplicacién para Informes Mensuales
(APIM) no contiene el tipo de comercio de los solicitantes.

En el transcurso de la auditoria, como resultado de la Reunion de Presentacion de
Resultados Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025,
mediante el oficio nUm. PFC/OP/DGPE/001/2026, de fecha 2 de enero de 2026, la PROFECO
sefialé que el APIM “[...] es una aplicacidon que se utiliza para informar datos numéricos
como informacién concentrada, es por lo mismo que no puede contener informacién a
detalle como el tipo de comercio [...]” y que en el sistema Aplicacion de Procesos de
Verificacién (APV) “[...] existe el campo para indicar el giro o tipo de comercio, sin embargo
[...] el formato vigente que es utilizado para solicitar la calibracién de los instrumentos de
medicidn, no contempla el espacio para esa informacién [...]".

58 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunidn para la Presentacién de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendacion num. 011, que se refiere a que en la herramienta informatica denominada “Aplicacién para Informes
Mensuales” se incorpore un campo para capturar el tipo de comercio del que se solicita el servicio de calibracion.
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Al respecto, con motivo de la intervencidn de la ASF, la Procuraduria acreditd>® que inicid
gestiones para incluir en el formato con homoclave “FF-PROFECO-004"” un nuevo campo
titulado “tipo de comercio”, mismo que sometid a la revision de la Agencia de
Transformacion Digital y Telecomunicaciones (ATDT) para su validacion, del cual “[...] una
vez que se cuente con el formato autorizado, se obtendra del mismo la informacién [...]".
Por lo anterior, se da por atendida el area de mejora identificada, ya que la PROFECO
acreditd el inicio de gestiones para la implementacidon del mecanismo de control, a fin de
que los proveedores que solicitan los servicios de calibracién indiquen el “tipo de comercio”,
para que este dato se registre en el sistema APV.

En la MIR 2024 del Pp G003, la PROFECO establecid los indicadores C3 “Porcentaje de
verificaciones de instrumentos de medicidon” y C3A1 “Porcentaje de solicitudes de servicios
para instrumentos de medicidn atendidas”, en materia de calibracién de los instrumentos
de medicién, en los que reportd resultados superiores a sus metas, mismos que fueron
consistentes con los que registré en la CP 2024 y el PASH.

En materia de calidad, en 2024, el LNPC cumplié con los requisitos de competencia técnicay
del sistema de gestiéon que determina la Norma Mexicana NMX-EC-17025-IMNC-2018
“Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion”, ya
gue su personal cumplié con la competencia técnica para el andlisis de bienes y productos.
Ademas, acreditd la Norma Mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2015 “Sistemas de gestion de la
calidad-Requisitos” para que las actividades que realiza todo su personal se adecuten a la
normatividad aplicable, a fin de asegurar su confiabilidad. En cuanto a la competencia de los
actores de manera directa, la Procuraduria conté con manuales vigentes de procedimientos
y calidad del LNPC; el primero incluye dos procesos y cuatro procedimientos que aseguran la
ejecucion sistematizada de estudios y calibraciones, mientras que el segundo establece las
directrices basicas para las actividades de sus areas.

En 2024, |la PROFECO atendiéo 194 solicitudes de analisis de informacion comercial,
provenientes de 87 proveedores, en las que identificd 724 elementos para revisidon. De
éstos, 695 (96.0%) correspondieron a etiquetas, 18 (2.5%) a garantias, 6 (0.8%) a
instructivos y 5 (0.7%) a pdlizas de garantia. En cuanto al cumplimiento normativo, 346
(49.8%) etiquetas acataron las NOM, mientras que 349 (50.2%) presentaron
incumplimientos relacionados con etiquetado, informaciéon comercial, especificaciones
sanitarias y requisitos de calidad en bebidas, alimentos y cosméticos. Respecto de las
garantias, 3 (16.7%) se ajustaron a la normativa y 15 (83.3%) incurrieron en
incumplimientos; de las pdlizas, 1 (20.0%) observo los requisitos y 4 (80.0%) los omitieron, y
de los instructivos ninguno de los 6 satisfizo las disposiciones de informacion comercial.

59 La PROFECO proporciond el Programa de Trabajo de la Direccién General de Verificacion y Defensa de la Confianza
autorizado por su titular, en el que se establecen las actividades a realizar, con sus respectivas fechas de inicio y término,
para definir el “tipo de comercio” en el que se utilizan los instrumentos de medicidon que calibra, a fin de que dicha
informacidn se registre en sus sistemas informaticos, asi como la evidencia de que concluyd la primera actividad.
Informacion certificada.
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En la MIR 2024 del Pp G003, la PROFECO establecio los indicadores C2 “Porcentaje de
analisis de informacién comercial” y C2A1 “Porcentaje de atencidn de solicitudes de andlisis
de informacion comercial”, relacionados con el andlisis de la informacién comercial, en los
que reportoé resultados superiores a sus metas, en consistencia con lo reportado en la CP
2024 y los registros del PASH.

El grupo auditor constatd que los 12 indicadores analizados de la MIR 2024 del Pp G003 se
relacionaron con el cumplimiento del Objetivo prioritario 1 del Programa Institucional 2020-
2024; la estrategia 2.4, del Objetivo 2 del PROSECO 2020-2024 y, consecuentemente, el Eje
IIl “Economia” del PND 2019-2024; asimismo, que la Procuraduria dio seguimiento periddico
a los indicadores para integrar cédulas de avance y realizé visitas a las ODECO, como
mecanismo de control para supervisar sus acciones, emitir observaciones y fortalecer el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

7. Aplicacion de los Recursos Econémicos y Humanos para Cumplir con los Objetivos
y Metas

En este resultado se analizd la eficiencia y la economia de la PROFECO en el ejercicio de los
recursos para el logro de objetivos y metas.

En 2024, a la PROFECO se le aprobd un presupuesto total de 1,509,004.0 mdp, monto
61,911.3 mdp (4.1%) menor que el modificado, que ascendié a 1,570,915.3 mdp. Asimismo,
ejercié 1,535,008.9 mdp, monto 35,906.4 mdp (2.3%) menor que el modificado, de los que
1,247,387.9 mdp (81.3%) fueron asignaciones federales, y 287,621.0 mdp (18.7%), recursos
autogenerados;® por “Actividad Institucional”, destiné 1,420,087.0 mdp (92.5%) a la
“Equidad en las relaciones de consumo”, 93,864.0 mdp (6.1%) a los “Servicios de apoyo
administrativo” y 21,057.9 mdp (1.4%) a la “Funcién publica y buen gobierno”.

De los 1,420,087.0 mdp ejercidos, en 2024, en la “Equidad en las relaciones de consumo”,
519,325.5 mdp (33.8%) se asignaron al Pp E005, para proteger los derechos e intereses de
los consumidores, con resultados del 100.0%, o superiores, en las metas de 125 de los 13
indicadores evaluados; 476,309.6 mdp (31.0%), al Pp G003, para vigilar el cumplimiento de
la normativa en materia de consumo por parte de los proveedores, con niveles del 100.0%,
0 mas, en las metas de los 12 indicadores®? revisados, y 424,451.9 mdp (27.7%), al Pp B002,
para generar y difundir informacion para el consumidor, con metas alcanzadas, o superadas,

60 Principalmente, por el servicio de calibracion a instrumentos de medicion (110,092.8 mdp), la venta de hologramas
(80,765.2 mdp) y el registro de las Casas de Empefio (40,608.5 mdp).

61 El indicador que no alcanzd la meta se denomina “Porcentaje de quejas conciliadas mediante el procedimiento
conciliatorio”. El andlisis de los 13 indicadores de la MIR del Pp EOO5 se presentd en el resultado nium. 5 “Proteccion de los
derechos e intereses de los consumidores” de este Informe de Auditoria.

62 El andlisis de los 12 indicadores de la MIR del Pp G003 se presentd en el resultado nim. 6 “Verificacidn y vigilancia a los
proveedores” de este Informe de Auditoria.
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en 95 de los 11 indicadores verificados. Los indicadores que no alcanzaron su respectiva
meta no evaluaron actividades sustantivas de la PROFECO, por lo que no comprometieron el
cumplimiento del objetivo de los programas E005 y BO02.

8. Contribucion de la PROFECO al Empoderamiento del Consumidor

En este resultado se evalud la eficacia y, de manera directa, la calidad con la que la
PROFECO contribuyd al empoderamiento del consumidor.

En 2024, la PROFECO contribuyd a proteger y empoderar al consumidor, y a atender el
problema publico relativo a que la poblacién consumidora en México no dispone de
informacién suficiente para las decisiones de compra y enfrenta conflictos en condiciones
de inequidad, que le implican gastos extraordinarios e incertidumbre en las relaciones
comerciales con los proveedores de bienes, productos y servicios que incumplen la
normativa vigilada por la PROFECO y proporcionan informacidn insuficiente de los bienes,
productos y servicios que ofrecen, mediante la operacion de tres programas
presupuestarios, de la manera siguiente:

e Con el Pp B002, elabord 1,602 materiales informativos, difundidos en 6,887 publicaciones
en redes sociales que generaron 68.8 millones de reacciones y permitieron asesorar a
86,895 personas; publicd 574 contenidos en su portal, que obtuvieron 30.8 millones de
vistas; distribuyd 452,006 materiales en 15,786 sesiones educativas que orientaron a
320,866 personas, y realizd 4,828 promociones que beneficiaron a 102,243 personas,
como se indicé en el resultado num. 4 “Generacién y difusién de informacién para el
consumidor” de este Informe de Auditoria.

e Con el Pp EOO5, atendié 101,492 quejas por 1,257,256.1 mdp, conciliéd 57,110 (56.3%) por
1,091,332.1 mdp (86.8%), de las cuales 12,747 se resolvieron via “Conciliaexprés”
(54,700.3 mdp) y 43,469 mediante procedimiento conciliatorio (1,022,260.1 mdp);
ademas, realizd 17 arbitrajes (1,237.1 mdp), emitié 404 dictdmenes (114,420.5 mdp) y
promovid 3 juicios colectivos por 13,134.6 mdp, con los que evitd abusos contra 877
consumidores, como se analizé en el resultado num. 5 “Protecciéon de los Derechos e
Intereses de los Consumidores” de este Informe de Auditoria.

e Con el Pp G003, atendié 39,574 denuncias; practicé 19,526 visitas; calibréo 209,930
instrumentos; detectd 1,728 proveedores infractores; aplicd 1,574 PIL, 681 suspensiones,
190 inmovilizaciones y 1,282 multas por 321,052.3 mdp, y logré pagos por 69,766.8 mdp
(54,114.6 mdp por cobro persuasivo, 722.0 mdp tras defensa y 14,880.2 mdp por cobro
coactivo), como se presentd en el resultado num. 6 “Verificacién y Vigilancia de los

63 Los indicadores que no cumplieron su respectiva meta fueron “Promedio de interacciones positivas del consumidor sobre
los productos informativos o educativos de la PROFECO publicados en medios digitales” y “Tasa de variacién en la
atencion o asesoria a la poblacidn consumidora en las sesiones educativas del Programa”. El analisis de los 11 indicadores
de la MIR del Pp BOO2 se presentd en el resultado num. 4 “Generacidn y difusién de informacién para el consumidor” de
este Informe de Auditoria.
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Proveedores” de este Informe de Auditoria. Estas acciones fortalecieron la politica publica
y promovieron el empoderamiento ciudadano.

El grupo auditor identificé que, durante 2024, la PROFECO no llevé a cabo estudios ni
ofrecid asesorias o capacitacién; no practicé visitas de verificacion o vigilancia a
proveedores que operan en medios digitales; no monitored sitios electrdnicos, ni rastreé
publicidad engafiosa de empresas que comercializan en plataformas digitales. Esta situacién
resulta relevante, dado que, de acuerdo con cifras del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI), de 2013 a 2023, el comercio electrdnico incrementd su presencia en el
mercado, ya que la proporcidon que representa del PIB pasé de 3.3% al 6.4%, y el nUmero de
personas que realizaron transacciones digitales crecié de 5.9 millones a 32.4 millones. %

En cuanto a la rendicidon de cuentas, aunque la MIR 2024 de los Pp B002, EO05 y G003
incluyé cuatro indicadores estratégicos, el grupo auditor identificé que su disefio presentd
las limitaciones siguientes:

e El indicador de nivel Fin, aplicable a los tres Pp, ofrece datos nacionales que no permiten
evaluar la contribucién especifica de la PROFECO al objetivo del PROSECO 2020-2024,
relativo a impulsar la competencia y la mejora regulatoria.

¢ En el nivel Propdsito, el indicador “Porcentaje de monto recuperado en los procedimientos
concluidos”, del Pp EQ05, permite medir la solucion de conflictos, mientras que el
indicador “Porcentaje de visitas de verificacion o vigilancia en las cuales los
establecimientos de proveedores de bienes y servicios cumplieron con las Leyes y Normas
competencia de la PROFECO”, del Pp G003, no mide con precisién el impacto en el
cumplimiento de la normativa, lo que representa un area de mejora en materia de
rendicion de cuentas.

En el transcurso de la auditoria, como resultado de la Reunion de Presentacion de
Resultados Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025,
mediante el oficio nim. PFC/OP/DGPE/001/2026, de fecha 2 de enero de 2026, la
Procuraduria indicéd que incorpord tres indicadores en el “Programa Institucional de la
Procuraduria Federal del Consumidor 2025-2030” para evaluar el impacto de su
intervencién para que los proveedores cumplan la normativa en materia de consumo. En
su revision, el grupo auditor identificd que ninguno de los tres indicadores evaltia en qué
medida contribuyd a que los proveedores cumplan dicha normativa, ya que el primero es
el mismo que motivd esta drea de mejora; el segundo, da seguimiento al pago de las
multas que impone, y el tercero, se refiere al monitoreo de bienes, productos o servicios,
por lo que prevalece el drea de mejora.

64 INEGI, “Usuarios de internet que han realizado compras via internet, seglin frecuencia de compras, 2015 a 2024”, Encuesta
Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacién en los Hogares, ENDUTIH, y Comunicado 44/25 [en linea).
Valor Agregado Bruto del Comercio Electronico (VABCOEL) 2023, pag. 2, [consulta: 12 de noviembre de 2025], disponible en:
https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2025/vabcoel/vabcoel2025_02.pdf.
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Por su parte, el indicador del Pp B002, que evalua la utilidad de la informacién que genera
y difunde la Procuraduria para las decisiones de compra, presentd un area de mejora
orientada a incrementar la participacidon ciudadana en el sondeo en linea que alimenta su
resultado.

Al respecto, en el transcurso de la auditoria, como resultado de la Reuniéon de Presentacion
de Resultados Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de
2025, % mediante el oficio nim. PFC/OP/DGPE/001/2026, de fecha 2 de enero de 2026, la
PROFECO acredité que, a partir del tercer trimestre de 2025, implementd una estrategia
para aumentar la participacién en el “Sondeo en linea sobre los productos y servicios de la
Coordinacidon General de Educacidon y Divulgacion de Profeco”, que consiste en
incrementar de manera permanente la difusién del sondeo en las redes sociales
institucionales “X”, “Instagram” y “Facebook”. Por lo anterior, se da por atendida el area
de mejora identificada, debido a que la entidad fiscalizada demostr6% que implementé
mecanismos de control para incrementar la participacién ciudadana en el sondeo en linea.

Las MIR 2024 de los tres Pp no incluyeron indicadores suficientes para evaluar el
empoderamiento del consumidor a partir de las acciones de informacion, defensa de
derechos vy verificacion, lo que constituye un area de mejora en materia de rendicion de
cuentas.

En el transcurso de la auditoria, como resultado de la Reuniéon de Presentacion de
Resultados Finales y Observaciones Preliminares, realizada el 10 de diciembre de 2025,
mediante el oficio nim. PFC/OP/DGPE/502/2025, de fecha 19 de diciembre de 2025, la
PROFECO indicd que el ultimo reactivo del “Sondeo en linea” “[...] permite aportar al
indicador que se determine para evaluar el impacto [...] en el empoderamiento de las
personas consumidoras [...] toda vez que se instrumenta mediante un enfoque integral
respecto de los bienes y servicios institucionales [...]”, sin que acreditara la elaboracién y
autorizacion del indicador en el que se reportardn los resultados correspondientes, por lo
que prevalece el drea de mejora.

En cuanto a la calidad del servicio, los resultados del “Sondeo en linea sobre los productos y
servicios de la Coordinacidon General de Educacion y Divulgacion de Profeco”, de 2024,
sefialaron que 928 personas (85.7% de los 1,083 participantes) consideraron que la
PROFECO los empoderd como consumidores, a partir de las actividades que realizé ese afio,

65 Como resultado de los hallazgos, en el Anexo VI del Acta de la Reunidn para la Presentacién de Resultados Finales y
Observaciones Preliminares num. 2024-0283-ARPRFOP-004 del 10 de diciembre de 2025, se determind la pre-
recomendacion num. 013, que se refiere a incrementar el nimero de personas que respondan el “Sondeo en linea sobre
los productos y servicios de la Coordinacion General de Educacion y Divulgacion de Profeco”.

66 La evidencia consistid en el correo electrénico con el que se solicitd a la Direccién General de Difusion incrementar la
difusiéon del “Sondeo en linea” en las redes sociales de la PROFECO, y las capturas de pantalla de las publicaciones de dicho
sondeo, realizadas en el Ultimo trimestre de 2025, en las redes sociales “X”, “Instagram” y “Facebook”. Informacion
certificada.
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lo que refleja una percepcién favorable de las personas en la atencion de sus necesidades
de informacion y protecciéon de sus derechos en materia de consumo.

2024-1-10LAT-07-0283-07-001 Recomendacion

Para que la Procuraduria Federal del Consumidor evaltie la conveniencia de disefar e
implementar un indicador, o métricas, para evaluar en qué medida contribuye a que los
proveedores de bienes, productos y servicios cumplan con las leyes y normas que son de su
competencia, a fin de disponer de parametros de medicion de lo que se pretende lograr, y
sirvan de referente para evaluar su desempefio, de conformidad con lo establecido en el
articulo 110, parrafo tercero, de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad
Hacendaria, y en el articulo segundo "Disposiciones en Materia de Control Interno", titulo
segundo "Modelo Estandar de Control Interno", capitulo | "Estructura del Modelo",
disposicion 9 "Normas Generales, Principios y Elementos de Control Interno", norma tercera
"Actividades de Control", parrafos primero, segundo y tercero, principio 12, capitulo Il
"Responsabilidades y Funciones en el Sistema de Control Interno Institucional”, disposicion
10 "Responsabilidades y Funciones", funcién lI, inciso "a", y capitulo Il "Evaluacién vy
Fortalecimiento del Sistema de Control Interno", seccion | "Evaluacién del Sistema de
Control Interno Institucional", disposicion 11 "De la Evaluacién del SCII", norma cuarta
"Informar y Comunicar", elemento de control 25, del Acuerdo por el que se emiten las
Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control
Interno, e informe a la Auditoria Superior de la Federacién de las medidas emprendidas.

Los términos de esta recomendacién y los mecanismos para su atencién, por parte de la
entidad fiscalizada, quedan asentados en el Acta de la Reunién para la Presentacién de
Resultados Finales y Observaciones Preliminares, en términos del articulo 42 de la Ley de
Fiscalizacién y Rendicion de Cuentas de la Federacién.

2024-1-10LAT-07-0283-07-002 Recomendacion

Para que la Procuraduria Federal del Consumidor disefie e implemente, en ejercicios
subsecuentes, un indicador de nivel Propésito, dentro de la Matriz de Indicadores para
Resultados del Programa presupuestario BO02 "Generacidn y difusién de informacion para
el consumidor", o métricas en el mecanismo vigente, que estén orientados a la medicidn del
impacto al empoderamiento del consumidor a partir de las acciones que realiza en materia
de generacidén y difusidon de informacidn para la poblacién consumidora, a fin de disponer de
pardmetros de medicidn de lo que se pretende lograr, y sirvan de referente para evaluar su
desempeiio, de conformidad con lo establecido en el articulo 110, parrafo tercero, de la Ley
Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, y en el articulo segundo
"Disposiciones en Materia de Control Interno", titulo segundo "Modelo Estandar de Control
Interno", capitulo | "Estructura del Modelo", disposiciéon 9 "Normas Generales, Principios y
Elementos de Control Interno", norma tercera "Actividades de Control", parrafos primero,
segundo y tercero, principio 12, capitulo Il "Responsabilidades y Funciones en el Sistema de
Control Interno Institucional”, disposicion 10 "Responsabilidades y Funciones", funcion Il,

inciso "a", y capitulo Ill "Evaluacion y Fortalecimiento del Sistema de Control Interno",
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seccion | "Evaluacidn del Sistema de Control Interno Institucional", disposicién 11 "De la
Evaluacion del SCII", norma cuarta "Informar y Comunicar"”, elemento de control 25, del
Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacién
General en Materia de Control Interno, e informe a la Auditoria Superior de la Federacién de
las medidas emprendidas.

Los términos de esta recomendacién y los mecanismos para su atencién, por parte de la
entidad fiscalizada, quedan asentados en el Acta de la Reunién para la Presentacién de
Resultados Finales y Observaciones Preliminares, en términos del articulo 42 de la Ley de
Fiscalizacién y Rendicion de Cuentas de la Federacion.

2024-1-10LAT-07-0283-07-003 Recomendacion

Para que la Procuraduria Federal del Consumidor diseifie e implemente, en ejercicios
subsecuentes, un indicador de nivel Propésito, dentro de la Matriz de Indicadores para
Resultados del Programa presupuestario EO05 "Proteccién de los derechos de los
consumidores", o métricas en el mecanismo vigente, que estén orientados a la medicion del
impacto al empoderamiento del consumidor, a partir de las acciones que realiza en materia
de proteccién de los derechos e intereses de los consumidores, a fin de disponer de
pardmetros de medicidn de lo que se pretende lograr, y sirvan de referente para evaluar su
desempeiio, de conformidad con lo establecido en el articulo 110, parrafo tercero, de la Ley
Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, y en el articulo segundo
"Disposiciones en Materia de Control Interno", titulo segundo "Modelo Estdndar de Control
Interno", capitulo | "Estructura del Modelo", disposiciéon 9 "Normas Generales, Principios y
Elementos de Control Interno", norma tercera "Actividades de Control", parrafos primero,
segundo y tercero, principio 12, capitulo Il "Responsabilidades y Funciones en el Sistema de
Control Interno Institucional”, disposicion 10 "Responsabilidades y Funciones", funcion II,
inciso "a", y capitulo Ill "Evaluacion y Fortalecimiento del Sistema de Control Interno",
seccion | "Evaluacidn del Sistema de Control Interno Institucional”, disposicién 11 "De la
Evaluacion del SCII", norma cuarta "Informar y Comunicar", elemento de control 25, del
Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacién
General en Materia de Control Interno, e informe a la Auditoria Superior de la Federacion de
las medidas emprendidas.

Los términos de esta recomendacién y los mecanismos para su atencidn, por parte de la
entidad fiscalizada, quedan asentados en el Acta de la Reunidén para la Presentacion de
Resultados Finales y Observaciones Preliminares, en términos del articulo 42 de la Ley de
Fiscalizacidn y Rendicion de Cuentas de la Federacion.

2024-1-10LAT-07-0283-07-004 Recomendacion

Para que la Procuraduria Federal del Consumidor disefie e implemente, en ejercicios
subsecuentes, un indicador de nivel Propdsito, dentro de la Matriz de Indicadores para
Resultados del Programa presupuestario G003 "Vigilancia del cumplimiento de Ia
normatividad y fortalecimiento de la certeza juridica entre proveedores y consumidores", o
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métricas en el mecanismo vigente, que estén orientados a la medicidon del impacto al
empoderamiento del consumidor, a partir de las acciones que realiza en materia de
verificacidn y vigilancia de los proveedores, a fin de disponer de pardmetros de medicién de
lo que se pretende lograr, y sirvan de referente para evaluar su desempefio, de conformidad
con lo establecido en el articulo 110, parrafo tercero, de la Ley Federal de Presupuesto y
Responsabilidad Hacendaria, y en el articulo segundo "Disposiciones en Materia de Control
Interno"”, titulo segundo "Modelo Estandar de Control Interno", capitulo | "Estructura del
Modelo", disposicién 9 "Normas Generales, Principios y Elementos de Control Interno",
norma tercera "Actividades de Control", parrafos primero, segundo y tercero, principio 12,
capitulo Il "Responsabilidades y Funciones en el Sistema de Control Interno Institucional”,
disposicion 10 "Responsabilidades y Funciones", funcién IlI, inciso "a", y capitulo Il
"Evaluacién y Fortalecimiento del Sistema de Control Interno"”, seccién | "Evaluacién del
Sistema de Control Interno Institucional”, disposicidon 11 "De la Evaluacién del SCII", norma
cuarta "Informar y Comunicar", elemento de control 25, del Acuerdo por el que se emiten
las Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control
Interno, e informe a la Auditoria Superior de la Federacion de las medidas emprendidas.

Los términos de esta recomendacion y los mecanismos para su atencion, por parte de la
entidad fiscalizada, quedan asentados en el Acta de la Reunién para la Presentacion de
Resultados Finales y Observaciones Preliminares, en términos del articulo 42 de la Ley de
Fiscalizacién y Rendicidon de Cuentas de la Federacién.

Consecuencias Sociales

La proteccién de los derechos de los consumidores constituye una funcion publica esencial
del Estado mexicano, cuya ejecucion corresponde a la Procuraduria Federal de Proteccion al
Consumidor (PROFECO), con el propdsito de prevenir practicas comerciales indebidas y
asegurar servicios adecuados para la poblacién. Durante 2024, la PROFECO llevd a cabo
acciones de generacion y difusién de informacidn, asesoria, atencion de quejas, conciliacion,
restitucion de dafios, asi como verificacién, vigilancia y sancidn a proveedores, en beneficio
de la poblacién consumidora del pais. Este conjunto de acciones reflejé un enfoque integral
gue combind educacién, supervisidén y aplicacion de la ley para la defensa de los derechos
de los consumidores.

Si bien la PROFECO registré avances relevantes en el cumplimiento de sus objetivos
institucionales, no dispuso de métricas ni parametros que permitieran determinar su
contribucién a la formacién de consumidores informados, al cumplimiento normativo de los
proveedores ni al empoderamiento de los consumidores. Esta situacidn limitd la medicién
del impacto efectivo de su intervencidon en los hogares mexicanos y redujo la capacidad
institucional para orientar estrategias, definir prioridades y optimizar recursos en la
atencién de las necesidades de la poblaciéon consumidora.

Por otra parte, aunque los instrumentos de programacidn reconocieron la expansion del
comercio electroénico, los documentos institucionales no lo establecieron como asunto de
interés publico ni incorporaron objetivos o métricas especificas para evaluar su desempefio.
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Durante 2024 no se realizaron acciones de capacitacion, verificacion ni vigilancia en esta
modalidad de comercio.

De acuerdo con el INEGI, el comercio electrénico incrementd su participacion en el PIB de
3.3% en 2013 a 6.4% en 2023, mientras que el numero de personas que realizaron
transacciones digitales aumentd de 5.9 millones a 32.4 millones. Este crecimiento
representa un desafio para el Estado mexicano y una oportunidad estratégica para la
PROFECO, que requiere actualizar su normativa interna en concordancia con la LFPC y las
normas vigentes, con el fin de ampliar el alcance y el impacto de sus servicios en la
proteccion efectiva de los derechos de los consumidores.

Buen Gobierno

Impacto de lo observado por la ASF para buen gobierno: Planificacion estratégica vy
operativa y Controles internos.

Resumen de Resultados, Observaciones, Acciones y Recomendaciones

Se determinaron 8 resultados, de los cuales, en 2 no se detectaron irregularidades y 5
fueron solventados por la entidad fiscalizada antes de la emisién de este Informe. El
restante genero:

4 Recomendaciones al Desempefio.

Consideraciones para el seguimiento

Los resultados, observaciones y acciones contenidos en el presente informe de auditoria se
comunicaran a la entidad fiscalizada, en términos de los articulos 79 de la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos y 39 de la Ley de Fiscalizacion y Rendicion de Cuentas de la
Federacidén, para que en un plazo de 30 dias habiles presente la informacién y realice las
consideraciones que estime pertinentes.

En tal virtud, las recomendaciones y acciones que se presentan en este informe de auditoria
se encuentran sujetas al proceso de seguimiento, por lo que, debido a la informacién y
consideraciones que en su caso proporcione la entidad fiscalizada podran atenderse o no,
solventarse o generar la accidn superveniente que corresponda de conformidad con el marco
juridico que regule la materia.

Dictamen

El presente se emite el 9 de enero de 2026, fecha de conclusion de los trabajos de auditoria.
Esta se practicd sobre la informacién proporcionada por la entidad fiscalizada de cuya
veracidad es responsable, y fue planeada y desarrollada con el fin de fiscalizar el desempefio de
la Procuraduria Federal del Consumidor. Se aplicaron los procedimientos y las pruebas que se
estimaron necesarios; en consecuencia, existe una base razonable para sustentar este
dictamen.
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El problema que atiende la politica publica de proteccion al consumidor se refiere a que la
poblacién consumidora en México no dispone de informacion suficiente para las decisiones
de compra y enfrenta conflictos en condiciones de inequidad, que le implican gastos
extraordinarios e incertidumbre en las relaciones comerciales con los proveedores de
bienes, productos y servicios que incumplen la normativa vigilada por la Procuraduria
Federal del Consumidor (PROFECO) y proporcionan informacion insuficiente de los bienes,
productos y servicios que ofrecen.

Con el fin de dar atencién a dicha problematica, en el Programa Sectorial de Economia
(PROSECO) 2020-2024 se establecio el objetivo prioritario 2 “Impulsar la competencia en el
mercado interno y la mejora regulatoria”, y en el Programa Institucional 2020-2024 de la
PROFECO, se incluyeron los objetivos prioritarios 1 “Impulsar el empoderamiento del
consumidor a nivel nacional”, 2 “Disminuir los costos de transaccion a través de mecanismos
que garanticen la proteccion efectiva de los derechos del consumidor para impulsar la
confianza de los consumidores” y 3 “Fortalecer la capacidad institucional para proteger a los
consumidores sin dejar a nadie atras”.

La fiscalizacién del desempeiio de la PROFECO, en 2024, en materia de generacién y difusién
de informacion, defensa de los consumidores y vigilancia del cumplimiento de Ia
normatividad, desde las vertientes de eficacia, eficiencia, economia, calidad, competencia
de los actores y relacion ciudadano-usuario comprendié la revision de: a) el disefio, b) los
mecanismos de control, c) la implementacion y d) el impacto. Los trabajos de auditoria
permitieron emitir un pronunciamiento respecto de las funciones sustantivas de la
PROFECO para contribuir en la atencion del problema publico, asi como en el logro de las
metas asociadas a dichas actividades.

» Disefio de la Procuraduria Federal del Consumidor:

En la revisién de la vertiente de eficiencia y, de manera indirecta, la competencia de los
actores se verificd que, en 2024, el disefio normativo de la PROFECO la dot6 de facultades
para proteger los derechos de los consumidores en el comercio tradicional y electrénico, en
los sectores de telecomunicaciones, combustibles, bienes, productos y servicios. También le
otorgd atribuciones para fungir como arbitro en quejas, vigilar la normativa, imponer
sanciones y cobrar multas, por lo que la operacidn institucional se centré en la defensa de
los derechos e intereses de las personas consumidoras, sin distincién de género. Respecto
del disefio programatico, aunque en el Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2019-2024 y el
PROSECO 2020-2024 no se definié una problematica especifica en materia de consumo, las
actividades de la Procuraduria se alinearon con el Eje Ill “Economia” y con el objetivo
prioritario 2, respectivamente, los cuales no incluyeron el comercio electronico como tema
de interés publico. Los Pp BO02 “Generacion y difusidon de informacion para el consumidor”,
E005 “Proteccidn de los derechos de los consumidores” y G003 “Vigilancia del cumplimiento
de la normatividad y fortalecimiento de la certeza juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores” tuvieron coherencia entre el problema-objetivos, causas-
efectos y medios-fines, pero no contaron con indicadores suficientes para medir sus
respectivos objetivos.
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En cuanto al disefio presupuestal, en 2024, a la PROFECO le autorizaron 1,509,004.0 mdp,
de los que 428,018.1 mdp correspondieron al Pp B002; 485,479.1 mdp, al E0O05; 509,978.1
mdp, al GO03; 61,525.8 mdp, al M001, y 24,003.0 mdp, al O001.

Respecto del disefio organizacional-institucional y, de manera indirecta, la competencia de
los actores, en 2024, la PROFECO contd con 67 areas con facultades definidas en su Estatuto
Organico y Manual General de Organizacion, y 18 Manuales de Procedimientos vigentes. Ese
afio, ejercid sus funciones para generar informacion, vigilar el cumplimiento normativo y
resolver conflictos entre consumidores y proveedores, tanto en medios convencionales
como digitales. La vigilancia del comercio digital y el cumplimiento de la norma NMX-COE-
001-SCFI-2018 fueron responsabilidad de la Direccidn de Publicidad y Comercio Electrénico.
Estos manuales y la base normativa institucional contribuyeron a garantizar la eficacia y
eficiencia de sus actividades.

La operacion del Pp BO02 recayd en la Coordinacién General de Educacidn y Divulgacidn, en
el Pp EOO5 intervinieron las subprocuradurias de Servicios, Juridica y de
Telecomunicaciones, y en el Pp G003 participaron la Direccién General de Procedimiento
Administrativo de Ejecucidn y las subprocuradurias de Telecomunicaciones y de Verificacidn
y Defensa de la Confianza.

En 2024, la PROFECO mantuvo convenios de coordinacidon que fortalecieron sus funciones:
con el Servicio de Administracion Tributaria (SAT) recuperé 14,880.2 mdp mediante el
Procedimiento Administrativo de Ejecucion (PAE); con el |Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT) atendié 42,902 solicitudes de asesoria de la plataforma “Soy
Usuario”; con la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF) impulsé la educacion financiera; y con la Comision Federal de
Competencia Econdmica (COFECE) compartié informaciéon comercial. También establecié
“Alianzas institucionales” para elaborar materiales educativos con contenido técnico y legal.

En el andlisis de la eficiencia se identific6 que, en 2024, de nueve atribuciones que
establecié la PROFECO en materia de gobernanza, vinculadas con esta auditoria, cumplié
tres en su totalidad y una presenté un area de mejora, ya que elaboré el anteproyecto de
presupuesto que integrd la SE -como lo establece la LFPRH-, que aprobd la Cdmara de
Diputados, pero no acreditd la posterior autorizacion para ejercerlo -de acuerdo con la
LFPC-. Como hechos posteriores, la PROFECO implementé mecanismos para que la
Coordinacion General de Administracién elabore el proyecto de presupuesto de Ia
Procuraduria y autorice el ejercicio del presupuesto aprobado en el Presupuesto de Egresos
de la Federacion (PEF) correspondiente. Las cinco atribuciones restantes no requirieron
ejecucioén, ya que la Procuraduria contd con normas, el Estatuto Organico y una politica de
proteccion al consumidor vigentes, y no realizd revocaciones discrecionales a favor de
proveedores.
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» Mecanismos de evaluacion y control:

En términos de la eficiencia, se constatd que las MIR 2024 de los Pp B002, EQ05 y GOO3 se
alinearon con el Eje Ill “Economia” del PND 2019-2024 y el objetivo prioritario 2 del
PROSECO 2020-2024. La PROFECO dispuso de diagndsticos con problemas claros para cada
Pp y las MIR cumplieron las seis etapas de la Metodologia del Marco Légico (MML).

En la légica vertical, los objetivos de nivel Fin de los tres Pp se correspondieron con los
documentos programaticos de mediano plazo; los de Propdsito se vincularon con el de Fin;
los de Componente se asociaron a productos y servicios que ofrece la PROFECO; y los de
Actividad guardaron relacion con los de Componente. Se identificaron areas de mejora en
los Pp B002 y EOO5: tres objetivos de Actividad no se asociaron con alguno de nivel
Componente, y uno de Componente no se vinculé con el nivel de Actividad.

En la Iégica horizontal, en los 43 indicadores se presentd un tipo, dimensién y frecuencia de
medicidn adecuados; en 42 se establecid una relacidén clara entre sus variables, y en 41 se
definid el aspecto por medir. La PROFECO no dispuso de objetivos ni indicadores relacionados
con el comercio digital. El grupo auditor detecté que el indicador “Promedio de consultas
atendidas por agente”, del Pp E005, presentd unidad de medida incoherente, y los indicadores
“Concentracién del poder de mercado”, de los Pp B002, EOO5 y G003, y “Porcentaje de
promociones legales interpuestas admitidas”, del Pp EOO5, no contaron con una definicién
clara de lo que miden, lo que constituyd un drea de mejora en materia de control interno.

Como hechos posteriores, la Procuraduria acredité que fusiond los Pp B0O02 y E0O05 para
crear el Pp E020 “Servicios integrales para la proteccion de los derechos de los
consumidores”. El grupo auditor verificé que en la MIR 2026 de dicho Pp ya no se incluyd el
indicador “Promedio de consultas atendidas por agente”, se sustituyd el indicador
“Concentraciéon del poder de mercado” por el de “Contribuir al impulso de la innovaciény la
competencia en el mercado interno a través de la proteccion de los derechos en materia de
consumo en México”, con una definicién que precisa el aspecto que mide. Asimismo, en el
indicador “Porcentaje de promociones legales interpuestas admitidas” se incorpord una
definicion que explica su utilidad. Como resultado de la reestructuracion, las dreas de
mejora en la légica horizontal, previamente identificadas, dejaron de ser factibles, y las
observaciones a la ldgica vertical se dieron por atendidas, por lo cual no prevalecieron
observaciones en este rubro.

En 2024, la Procuraduria contribuyd indirectamente al cumplimiento de los ODS 2, meta 2.8;
ODS 10, meta 10.3; y ODS 12, meta 12.8, e informd sus resultados en el “Reporte de
contribucion de la Procuraduria Federal del Consumidor a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible en el marco de la Agenda 2030, ejercicio 2024”.

» Operacion de la PROFECO:

La PROFECO realiza tres actividades sustantivas mediante los programas presupuestarios
B002, EOO5 y G003, enfocadas en generar y difundir informacidon, proteger los derechos e
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intereses de los consumidores y verificar el cumplimiento normativo de los proveedores,
respectivamente.

Generacion y difusion de informacion

Mediante el andlisis de las vertientes de eficiencia y, de manera directa, la calidad y el
enfoque hacia el ciudadano usuario en la generacidn y difusién de informacién para el
consumidor, se verificd que, en 2024, la PROFECO, en el ambito central, elaboré 1,602
productos y materiales informativos en materia de consumo que difundié mediante 53
programas de television y 106 de radio; realizd 6,887 publicaciones en redes sociales que
generaron 68.8 millones de interacciones positivas, y la asesoria, en tiempo real, de 86,895
personas, asi como 574 publicaciones en su pagina de Internet sobre diversos temas de
interés para el consumidor. Por su parte, las ODECO generaron 452,006 piezas de materiales
informativos, utilizados y distribuidos en 15,786 sesiones y 4,828 promociones educativas,
para beneficio de 423,109 consumidores.

Segun el “Sondeo en linea sobre los productos y servicios de la Coordinacién General de
Educacién y Divulgacion de Profeco”, el 93.8% de la poblacién considerd util la informacién
de la PROFECO y el 57.5% manifestd satisfaccidon. La Procuraduria reporté este resultado en
la MIR del Pp B002, como aporte a la solucidon del problema publico. Al respecto, se
identific6 un area de mejora orientada a incrementar la participacion ciudadana en el
sondeo en linea. Como hechos posteriores, la PROFECO implementd una estrategia para
aumentar la participacion en el sondeo, consistente en incrementar de manera permanente
su difusién en las redes sociales institucionales.

La MIR 2024 del Pp B002 incluyé 11 indicadores para medir la generacion y difusién de
informacién. De ellos, cumplié plenamente la meta de 1, superd la de 8 y no alcanzd la de 2.
La PROFECO no contd con indicadores para evaluar su desempefio en materia de
publicaciones en redes sociales. Como hechos posteriores, acreditd que el Programa Anual
de Actividades (PAA) 2026 de la Direccion General de Difusidn, autorizado por su titular,
contiene la actividad ndm. 12 “Realizar publicaciones en redes sociales institucionales”, a
partir de las que evaluara dichas publicaciones.

Proteccion de los derechos e intereses de los consumidores

En cuanto a la eficiencia y, de manera directa, el enfoque hacia la calidad y el ciudadano
usuario en la proteccién de los derechos de los consumidores, en 2024, la PROFECO atendié
1,345,669 solicitudes de asesoria en materia de derechos de los consumidores vy
obligaciones de los proveedores, asi como del proceso de conciliacion; recibié 101,492
quejas por un monto reclamado de 1,257,256.1 mdp y restituyd dafios a 57,110
consumidores por 1,091,332.1 mdp. Asimismo, resolvié 43,469 quejas mediante el proceso
conciliatorio, atendié 26 procedimientos arbitrales (17 de ellos concluidos), promovid 3
juicios de accidn colectiva (877 personas) y emitié 404 dictdmenes (21 de comercio digital).
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El “Sondeo en linea sobre los productos y servicios de la Coordinacidon General de Educacién
y Divulgacién de Profeco” demostrd que, en 2024, los servicios: 1) “Telcon”, 2) “Concilianet-
Conciliaexprés”, 3) procedimiento conciliatorio y 4) REPEP contribuyeron a proteger los
derechos de los consumidores en 85.1%, 55.6%, 62.9% y 75.0%, respectivamente, y
generaron niveles de satisfaccion similares en sus usuarios.

La MIR 2024 del Pp E005 incluyé seis indicadores para evaluar las acciones de asesoria y
conciliacion, de los que superd la meta en cinco y no la alcanzé en uno. El indicador
“Porcentaje de monto recuperado en los procedimientos concluidos” permitié evaluar el
impacto de las acciones de la Procuraduria en la solucion del problema publico, mientras
que el indicador “Porcentaje de dictdmenes emitidos” presentd un area de mejora en su
método de cdlculo. Como hechos posteriores, la PROFECO acreditdé que corrigié dichas
inconsistencias, para asegurar que su resultado se calcule Unicamente con los dictamenes
“procedentes a ser emitidos”.

Verificacion y vigilancia de los proveedores

Respecto de la eficiencia, la calidad y, de manera directa, la competencia de los actores en la
verificacidon y vigilancia, en 2024, la PROFECO realizé 15 programas para verificar el
cumplimiento de obligaciones de los proveedores; atendié 39,574 denuncias procedentes,
abatid parte del rezago del aino previo, y efectué 19,526 visitas de verificacién vy vigilancia:
55.6% a permisionarios de combustibles, 43.4% a proveedores de bienes y servicios y 1.0% a
prestadores de servicios de telecomunicaciones. No se registraron denuncias ni visitas
vinculadas al comercio digital.

De los 19,526 establecimientos verificados, el 73.3% cumplié con la normativa y el 8.8%
presentd omisiones, principalmente, por fallas electrdnicas y alteracidon de dispensadores,
falta de seguridad en equipos y errores de medicidn, deficiencias en etiquetado e
insuficiencia de informacién. Por lo anterior, inicié 1,574 Procedimientos por Infraccién a la
Ley (PIL) e impuso 1,282 multas por 321,052.3 mdp, de las cuales consiguid el pago de 364
por un monto de 69,766.8 mdp; asimismo, obtuvo 721 resoluciones judiciales favorables por
180,831.0 mdp, de controversias interpuestas por proveedores inconformes. Quedaron
pendientes de cobro 163 multas por 60,285.4 mdp. Como parte de las acciones de
verificacidn, en el Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor (LNPC) realizé 24
estudios de calidad y atendié 449 solicitudes de estudios, principalmente de particulares, y
calibré 209,930 instrumentos de medicion.

De acuerdo con el “Sondeo en linea sobre los productos y servicios de la Coordinacién
General de Educacidn y Divulgacién de Profeco”, el 65.8% de los denunciantes considerd util
el servicio y el 69.1% estimo adecuada la proteccidn de sus derechos.

En la MIR 2024 del Pp G003 la Procuraduria establecid 12 indicadores para evaluar su
desempefio: 2 correspondieron a la atencidén de “denuncias”, en los que superd sus metas, y
los 10 restantes midieron la “verificacion y vigilancia”, de los cuales cumplié las metas de 2 y
superd las de 8. El grupo auditor identificd diferencias en todos los indicadores, respecto de
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la informacién registrada en los sistemas institucionales. Como hechos posteriores, con
motivo de la intervencion de la ASF, la PROFECO implementé un mecanismo de control
orientado a que todas las dreas de la institucion garanticen la confiabilidad y adecuada
gestién de la informacidon de detalle, que extraigan de sus sistemas informaticos, para
sustentar los resultados de los indicadores a su cargo.

Adicionalmente, para evaluar su contribucion a la solucidn del problema publico, la PROFFECO
incluyd un indicador que mide el cumplimiento normativo de los proveedores, pero no estima
el impacto de sus acciones institucionales en la correccidon de incumplimientos a la normativa
por parte de los sujetos regulados, lo que limita la identificacion efectiva de su utilidad.

» Impacto de la PROFECO:

En el andlisis de las vertientes de eficiencia y economia, en 2024, la PROFECO conté con un
presupuesto aprobado de 1,509,004.0 mdp, inferior en 4.1% al modificado, de 1,570,915.3
mdp, y ejercié 1,535,008.9 mdp, de los que destind 1,420,087.0 mdp a la actividad
institucional “Equidad en las relaciones de consumo” a partir de la que implementd los Pp
B002, con 424,451.9 mdp (27.7%), para generar y difundir informacion para el consumidor;
E005, con 519,325.5 mdp (33.8%), para defender los derechos e intereses de los
consumidores, y G003, con 476,309.6 mdp (31.0%), para vigilar y verificar que los
proveedores cumplan la normativa en materia de consumo. Con ello, alcanzé un
cumplimiento promedio de 101.6% en las metas de los 36 indicadores analizados de los
programas presupuestarios sefialados.

Con dichos recursos, durante 2024, la PROFECO contribuyd a atender el problema publico,
al generar y difundir materiales informativos a la poblacién, lo que permitié 68.8 millones de
interacciones positivas en sus redes sociales, |la asesoria en tiempo real de 86,895 personas
y el beneficio de 423,109 consumidores de manera presencial. Para proteger los derechos e
intereses de los consumidores, atendid el 95.1% de las solicitudes de asesoria, recibio mas
de 100 mil quejas y logrd la restitucion de dafios a 57,110 consumidores por 1,091,332.1
mdp, ademas de que resolvié 43,469 quejas mediante el proceso conciliatorio. En materia
de verificacidon y vigilancia, atendié 39,574 denuncias procedentes, realizd visitas de
supervisiéon a proveedores, impuso sanciones, consiguid el pago de 364 multas por un
monto de 69,766.8 mdp, obtuvo 721 resoluciones judiciales favorables por 180,831.0 mdp y
fortalecié la verificacidon técnica al calibrar 209,930 instrumentos de medicion.

El grupo auditor identific6 que la Procuraduria no realiz6 actividades en materia de
comercio electrénico, entre ellas, estudios, asesorias o capacitacion; visitas de verificacion,
monitoreo o rastreo de publicidad engaiiosa; aunque, de acuerdo con el INEGI, el comercio
electrénico pasé de significar el 3.3% del PIB en 2013, al 6.4% en 2023, y el numero de
personas que realizaron transacciones digitales aumentd de 5.9 millones a 32.4 millones,
contexto que revela la creciente dinamica de esta modalidad de comercio.

Respecto de la rendicién de cuentas, las MIR 2024 de los Pp B002, EOO5 y GOO3 contienen
cuatro indicadores estratégicos, de los cuales el indicador de objetivo mayor (Fin) no evalla
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la contribucién de la PROFECO al cumplimiento del objetivo de este nivel. Por su parte,
entre los indicadores de logro del programa (Propdsito), el de monto recuperado del Pp
E005 permite medir la solucién de conflictos, mientras que los de los Pp B002, que evalua la
utilidad de la informacion que genera y difunde, y G003, que mide el cumplimiento de la
normativa por parte de los proveedores, presentan limitaciones de disefio y pertinencia
para evaluar la contribucién de la Procuraduria al empoderamiento del consumidor.

En cuanto a la calidad de los servicios que ofrecié la PROFECO, en 2024, de acuerdo con el
“Sondeo en linea sobre los productos y servicios de la Coordinacién General de Educacion y
Divulgacion de Profeco”, el 85.7% de los 1,083 participantes consideraron que las acciones
de la Procuraduria los empoderd como consumidores, lo que refleja una percepcién positiva
en la provisidon de informacién y en la proteccién efectiva de los derechos del consumidor
que realizé la Procuraduria.

En opinion del grupo auditor de la ASF, en 2024, la PROFECO contdé con un disefio
normativo, programatico, presupuestal y organizacional-institucional congruente con la
planeaciéon de corto y mediano plazo, que la doté de las facultades y competencias
suficientes que, en términos generales, le permitieron cumplir con su objetivo y contribuir
en la atencidon del problema publico relativo a que la poblacidn consumidora en México no
dispone de informacién suficiente para las decisiones de compra y enfrenta conflictos en
condiciones de inequidad, que le implican gastos extraordinarios e incertidumbre en las
relaciones comerciales con los proveedores de bienes, productos y servicios que incumplen
la normativa vigilada por la PROFECO y proporcionan informacidn insuficiente de los bienes,
productos y servicios que ofrecen.

En 2024, la PROFECO contribuyd a la atencién del problema publico mediante acciones para
que la poblacidn contara con informacién para la toma de decisiones de consumo, a partir
de la elaboracién y difusién de materiales informativos, con lo que generd 68.8 millones de
reacciones positivas en la poblacién; ademds, asesoré a 86,895 personas en linea vy,
presencialmente, a 423,109 consumidores. También, colabord en la solucion de conflictos,
mediante la atencidon de la mayoria de las solicitudes de asesoria, gestiond quejas vy
procesos conciliatorios, y logré la restitucion de dafios a 57,110 consumidores por
1,091,332.1 mdp. Asimismo, favorecié el cumplimiento de las obligaciones normativas de
los proveedores por medio de la atencidn de 39,574 denuncias procedentes, la practica de
19,526 visitas y la imposicidon de 1,282 sanciones a proveedores, de las que obtuvo el pago
de 364 por un monto de 69,766.8 mdp; logré 721 resoluciones judiciales favorables por
180,831.0 mdp, y fortalecid la infraestructura técnica por medio de estudios de calidad y la
calibracion de 209,930 instrumentos de medicidn.

En contraste, durante 2024 la PROFECO no realizé estudios ni ofrecid asesorias o
capacitacién sobre comercio electrdnico, no practicé visitas de verificacion o vigilancia, no
monitored sitios electrdnicos, ni rastreé publicidad engafiosa de empresas que
comercializan en plataformas digitales.
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Aunque, en 2024, la PROFECO logré avances importantes en el cumplimiento de sus
objetivos y metas institucionales, no dispuso de métricas ni parametros suficientes para
determinar su contribucién efectiva, y el impacto de sus acciones, en la proteccién de los
derechos e intereses del consumidor, el cumplimiento normativo por parte de los
proveedores y el empoderamiento de los consumidores en las distintas modalidades de
comercio. Lo anterior restringe la evaluacidén del avance hacia la generacion de una cultura
de consumo responsable, informada y equitativa.

Se identificaron cuatro areas de mejora en el desempeno de la PROFECO, relacionadas con
su contribucion al “empoderamiento del consumidor”, en términos de disefiar e
implementar indicadores o métricas para evaluar: 1) su incidencia en el cumplimiento de la
LFPC por parte de los proveedores; 2) las acciones que realiza en materia de generacién y
difusién de informacion para la poblacién consumidora; 3) las actividades de proteccién de
los derechos e intereses de los consumidores; y 4) la verificacion y vigilancia de los
proveedores, cuya atencidn fortalecerd el cumplimiento de su mandato legal, la toma de
decisiones y la rendicion de cuentas institucional.

Como resultado de la revision, se emitieron cuatro recomendaciones al desempefio de la
PROFECO, para que disponga de indicadores estratégicos suficientes orientados a la
evaluacidon del impacto de sus actividades institucionales en la atencidon del problema

publico. Se considera que la implementacidon de estas acciones, dada su pertinencia y
viabilidad, permitira a la PROFECO consolidar sus mecanismos de rendicion de cuentas.

Servidores publicos que intervinieron en la auditoria:

Director de Area Director General

C. Luis Ernesto Navarro Cruz Hugo Tulio Félix Climaco

Comentarios de la Entidad Fiscalizada

La entidad fiscalizada no emiti6 comentarios con motivo de las reuniones celebradas
durante la revision.

El Informe de Auditoria puede consultarse en el Sistema Publico de Consulta de Auditorias
(SPCA).
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Apéndices
Procedimientos de Auditoria Aplicados

1. Analizar las vertientes de eficiencia y competencia de los actores, a fin de verificar si el
disefilo normativo, programatico-presupuestal y organizacional-institucional de Ia
PROFECO fue consistente respecto del problema publico que pretende atender, y le
permitié cumplir sus funciones en materia de proteccion al consumidor.

2. Evaluar la vertiente de eficiencia, con el propdsito de verificar que las MIR 2024 de los Pp
B002 "Generacion y difusion de informacién para el consumidor", EO05 "Proteccién de
los derechos de los consumidores" y G003 "Vigilancia del cumplimiento de la
normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores" se disefiaron de acuerdo con lo establecido en la
Metodologia del Marco Légico (MML), asi como la contribucién de la PROFECO en el
cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

3. Analizar la vertiente de eficiencia en la gobernanza de la PROFECO, a fin de verificar que,
en 2024, cumplid con las funciones de direccidn y administracion de la entidad.

4. Evaluar las vertientes eficiencia, calidad y ciudadano-usuario, a fin de revisar que, en
2024, la PROFECO gener¢ y difundié informacién para mejorar el conocimiento de los
consumidores sobre los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado.

5. Analizar las vertientes de eficiencia, calidad y ciudadano-usuario, a fin de examinar que,
en 2024, la PROFECO prest6 los servicios de conciliacion, defensa y representacion de los
consumidores, encaminados a inhibir las malas practicas comerciales de los proveedores.

6. Constatar, por medio del analisis de las vertientes de eficiencia, calidad y competencia de
los actores, que la PROFECO vigild a los proveedores de productos y servicios, en 2024,
mediante visitas de verificacion, y emitié sanciones y multas, y realizd su respectivo
cobro, cuando detectd incumplimientos de las leyes y normas de su competencia.

7. Evaluar, mediante las vertientes de eficiencia y economia, que la PROFECO administré y
ejercio los recursos de los programas presupuestarios a su cargo, en 2024, bajo los
criterios de eficiencia, eficacia, y economia, para satisfacer los objetivos y metas a los
que estuvieron destinados, de conformidad con la normativa aplicable.

8. Evaluar, por medio de las vertientes de eficacia y calidad, en qué medida la PROFECO, en
2024, contribuydé a impulsar la competencia en el mercado interno, a mejorar las
relaciones de consumo y a fomentar las buenas practicas en los proveedores, a partir de
la educacidn, la conciliacion, la defensa y representacion de los consumidores y la
vigilancia de los proveedores.
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Areas Revisadas

Las subprocuradurias de Servicios; de Verificacion y Defensa de la Confianza; Juridica, y de
Telecomunicaciones; la Coordinacién General de Educacién y Divulgacidn, y las direcciones
generales de Procedimiento Administrativo de Ejecucién y de Planeacién y Evaluacion.

Disposiciones Juridicas y Normativas Incumplidas

Durante el desarrollo de la auditoria, se determinaron incumplimientos de las leyes,
reglamentos y disposiciones normativas que a continuacidon se mencionan:

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria: Art. 110, Par. Tercero.

Otras disposiciones de caracter general, especifico, estatal, local o municipal: Acuerdo
por el que se emiten las Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacion General
en Materia de Control Interno, Art. Segundo "Disposiciones en Materia de Control
Interno”, Tit. Segundo "Modelo Estandar de Control Interno", Cap. | "Estructura del
Modelo", Disp. 9 "Normas Generales, Principios y Elementos de Control Interno", Norma
Tercera "Actividades de Control", Par. Primero, Segundo y Tercero, Principio 12, Cap. Il
"Responsabilidades y Funciones en el Sistema de Control Interno Institucional”, Disp. 10
"Responsabilidades y Funciones"”, Funcién II, Inciso "a", y Cap. Il "Evaluacién y
Fortalecimiento del Sistema de Control Interno", Sec. | "Evaluacidon del Sistema de
Control Interno Institucional”, Disp. 11 "De la evaluacién del SCIl", Norma Cuarta

"Informar y Comunicar", elemento de control 25.

Fundamento Juridico de la ASF para Promover o Emitir Acciones y Recomendaciones

Las facultades de la Auditoria Superior de la Federacidén para promover o emitir las acciones
y recomendaciones derivadas de la auditoria practicada encuentran su sustento juridico en
las disposiciones siguientes:

Articulo 79, fracciones Il, parrafo tercero, y IV, de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos.

Articulos 10, fraccién |, 14, fraccion Ill, 15, 17, fraccidn XV, 36, fraccidn V, 39, 40, de la Ley de
Fiscalizacién y Rendicidn de Cuentas de la Federacién.
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