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El objetivo del programa es prevenir el conflicto entre consumidores y proveedores en materia de bienes, servicios y telecomunicaciones por medio
de los productos ofrecidos por la institucion: Teléfono del consumidor, Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP), el Buré Comercial, Monitoreo
de publicidad, Registro de Contratos de Adhesién en Linea (RCAL) y Registro Publico de Casas de Empefio (RPCE). El programa hace uso intensivo
de las Tecnologias de la Informacion, por lo que los servicios estan disponibles todo el afio en el sitio web institucional. Estos conflictos de consumo
de bienes, servicios y telecomunicaciones se resuelven mediante los procedimientos de conciliacion, arbitraje, dictamen, infracciones a la Ley e
interposicion de acciones colectivas.

¢ Cuales son los resultados del programa y como los mide?
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Fortalezas y/o Oportunidades Debilidades y/o Amenazas

1.La colaboracién entre las tres areas normativas de la institucion que
participan en este programa es importante para el buen desempefio del
programa (F). 2.Los tramites y servicios por parte de este programa han
permitido la deteccion de oportunidades de mejora en los procesos de areas
normativas. (O). 3.A partir del trabajo de las areas normativas del Programa
se impulsan cambios en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. (O).
4.Como medida de innovacion de los servicios del programa y ante el
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1.Se dificulta la cuantificacion de la poblacion objetivo y poblacion potencial, al
ser un programa de demanda abierta. (D). 2.Implementacién de los cambios
en procedimientos derivados de la Reforma a la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor en muy poco tiempo. (A). 3.Confusiéon de los usuarios de
servicios de aerolineas respecto a los mecanismos de atencion y conciliacion
con éstas, podrian derivar en malestar con la institucion, como consecuencia
de la reforma a la Ley de Aviacién Civil. (A).

crecimiento de las redes sociales, se implementaron dos niumeros de
WhatsApp para ampliar el rango de atencién que brinda el tradicional servicio
del teléfono del consumidor. (F). 5.Para los usuarios del sector
telecomunicaciones se brindan asesorias y atencion de inconformidades a
través de la plataforma www.soyusuario.ift.org.mx.

1 Recomendaciones

1.Se recomienda trabajar en la cuantificacion de poblacion potencial y objetivo del programa, con base en las especificaciones del CONEVAL.
2.Determinar un programa de trabajo de mediano y largo plazo que establezca los tiempos de implementacion de los cambios en los procedimientos
derivados de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, en materia de servicios. 3.Difundir, con apoyo de las areas competentes, los mecanismos de
atencion a usuarios de servicios de aerolineas, mediante promocién directa, medios audiovisuales o redes sociales.

Acciones que el programa realiza para mejorar derivado de las evaluaciones

Avances en las acciones de mejora comprometidas en afios anteriores

Aspectos comprometidos en 2018

1.Elaboracién del Diagnostico del Programa con base en los Elementos
Minimos establecidos por CONEVAL. 100% a 2017. 2.Aplicacion de
encuestas de satisfaccion para detectar areas de mejora en los servicios
que brinda el Teléfono del Consumidor. 100% a 2017. 3.Revision de
metas de indicadores considerando informacion histérica a fin de que
reflejen el avance consecutivo en el cumplimiento de objetivos. 100% a

1.Implementacion de estrategias para optimizar la comunicacion de las
areas normativas (Subprocuradurias de Servicios, de Telecomunicaciones
y Juridica) y las Delegaciones y Subdelegaciones de la PROFECO para
mejorar la operacion de los procesos incluidos en el Programa.
2.Elaboracion de la estrategia de cobertura de la poblacion objetivo del
Programa EQ05.

2017.

u Avances del programa en el ejercicio fiscal actual (2018)

1.En seis indicadores se subid la meta: Propdsito, Un componente y Cuatro Actividades y Unicamente en Dos Actividades se bajo la meta. 2.A mayo de
2018 se han atendido 802,105 consultas en el Teléfono del Consumidor, resultando en un 97.46% de cumplimiento. 3.Respecto a las quejas
conciliadas, al mes de mayo de 2018, se han conciliado 19,777 quejas de 23,345 resultando en un 84.72%. 4.Al primer trimestre se ha recuperado
203.07 millones de 228.27 reclamados con un porcentaje de recuperacion de 88.96%. 5.El 26 de junio de 2017 se publicé en el DOF el Decreto
mediante el cual se adicionaron los articulos 65 Ter y 65 Ter 1 a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, estableciendo la obligacién para los
permisionarios o concesionarios en su calidad de proveedores de publicar, a través de medios electrénicos o fisicos, en el area de abordaje y en los
maédulos de atencion al pasajero las causas o razones por las que los vuelos se vean demorados y poner a disposicién de los consumidores la
informacion relativa para la presentacion de quejas o denuncias. 6.El 14 de noviembre de 2017, se aprobd el proyecto de Decreto por el que se
reforman y adicionan diversas disposiciones de la LFPC, donde destaca el otorgamiento a la Procuraduria del caracter de autoridad fiscal para efectuar
el cobro de las multas que impone, asi como de facultades para emitir alertas y ordenar llamados a revision y retiro de mercancias.
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