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LE| presente estudio de evaluacion se realiza en cumplimiento de lo establecido por el Programa Anual de Evaluacidon 2014 (PAE 2014), elaborado conjuntamente por la Unidad de Evaluacion
del Desempefio de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP); la Unidad de Evaluacion de la Gestion y Desempefio Gubernamental de la Secretaria de la Funcion Publica (SFP) y el
Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) el pasado 31 de enero del presente afio (Pag. 23, Anexo 2: Programas coordinados por la SFP, numeral 4; y
pagina 36, numeral 76, clasificado en la Secretaria de Economia); y el cual se encuentra asignado por el dictamen de adjudicacién elaborado por la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO) a través de la Coordinacion General de Administracion, de fecha 10 de julio de 2014; que habiendo cumplido con los requisitos contractuales y juridicos ante dicha institucién por
parte del Colegio de Ingenieros Civiles del Estado de Jalisco, A.C., se dio formalmente inicio a las actividades el lunes 14 de julio del presente afio.
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? La estructura del contenido esta elaborada a partir de lo establecido en el documento de la Procuraduria Federal del Consumidor, “ Términos de Referencia (TdR) del
servicio de Evaluacion de Consistencia y Resultados (ECyR) del programa presupuestario E005: Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del sistema
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La presente ECyR fue aplicada al PP E005° “Proteccién de los Derechos de los Consumidores y el
Desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor”, que opera bajo la responsabilidad de la
Subprocuraduria de Servicios (SUBP_S) y la Subprocuraduria Juridica (SUBP_J), a través de las siguien-
tes areas:

i. Direccion General de Quejas y Conciliacion (SUBP_S)

i. Direccién General de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento (SUBP_S)

iii. Direccion General de Procedimientos (SUBP_S)

iv. Direccion General Adjunta® a la Direccion General de lo Contencioso y de Recursos (SUBP_J).

De acuerdo a lo establecido en el Sistema de Evaluacion del Desempefio del gobierno federal mexicano
desde el afio 2007, las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal, deben orientar sus
programas y gasto publico al logro de objetivos y metas, y los resultados deberan medirse objetivamente a
través de indicadores relacionados con la eficiencia, economia, eficacia y la calidad en la Administracion
Publica Federal y el impacto social del gasto publico®. Para ello, se ha dispuesto el uso de una metodolo-
gia apoyada en el Enfoque de Marco Légico, que instrumente la relacion desde el analisis de los proble-
mas (causa — efecto), medios, identificacion y analisis de involucrados, construccion de objetivos e
indicadores que soportan un programa federal, y que en el caso mexicano se denomina “Matriz de
Indicadores para Resultados (MIR)”. El arbol de problemas que actualmente se tiene conformado para el
PPEOQO5, y que constituye la base para la construccion metodoldgica de la Légica Vertical, sugiere una
serie de argumentos, entre los que se encuentran varios carentes de logica, por ejemplo: “La poca
confianza en la PROFECO (causa), trae consigo que “los consumidores resolveran sus conflictos median-
te acciones preventivas y correctivas” (problema central).
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Arbol de problema

E0O5 Prevencién y correccién de practicas abusivas en las relaciones de consumeo
entre consumidores y proveedores

Problema
Los consumidores resolverdn sus conflictos mediante acciones preventivas y correctivas.

Causas

Poca confianza en Profeco.

Incumplimiento de Ia ley.

Dafio al medio ambiente.

Quejas presentadas ante Profeco.

Consumidores desconfiados.

Proveedores reincidentes y con poco dnimo para conciliar.
Elusion de los proveedores a disposiciones legales que norman las relaciones de consumo
por ambigliedad o inexactitud.

Toma de decisiones de compra errénea.

. Consumidores insatisfechos.

10. Perjuicio 2 la salud.

11. Dafio patrimonial.

12. Dafio a la economia del pafs.

13. Competencia desleal.

14, Falta de cultura de denuncia.

N W

© »

15. Sobreendeudamiento.
16. Riesgo a la salud
Efectos

. Publicidad engafiosa.
Falta de informacién.

. Desconocimiento del consumidor des sus derechos.

. Desconocimiento de la ley por parte de los proveedores.
. Proveedores abusivos.

. Nermatividad deficiente e insuficiente.

. Falta de acceso a |a justicia, en via judicial.

. Falta de cultura financiera.

. Clausulas contractuales abusivas.

2
3
1,
5
6.
7.
8.
s,
10. Consumidores abusivos.

3 .. . . . . .2 1 o . . . .
Para efectos de seguimiento de informacion, el nombre anterior del mismo programa (E0Q05) era: “Prevencion y correccion de prdcticas abusivas en las relaciones de consumo entre consumi-

dores y proveedores”.

4 . .z . . . . . . . . . T . . . .
La “Direccion General Adjunta” a que se hace referencia, atiende las Acciones Colectivas aunque carece de institucionalidad juridica que se le pueda denominar en el organigrama oficial de la

PROFECO.

> Diario Oficial de la Federacién, DOF, Lineamientos generales para la evaluacidn de los Programas Federales de la Administracidn Publica Federal. Viernes 30 de marzo de 2007. Capitulo Il. De

la matriz de indicadores.
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ARBOL DE PROBLEMAS ACTUAL DEL PROGRAMA EQ05: De acuerdo a la MIR vigente (2014), el objetivo central® del

programa es:

EFECTOS: Publicidad engafiosa, falta de informacién, desconocimiento
del consumidor de sus derechos, desconocimiento de la ley por parte de

“Los consumidores y proveedores, previenen y
resuelven sus potenciales conflictos”

Para alcanzar el propdsito, el programa ofrece los siguien-
tes servicios®:
Asesoria e informacion, brindada.

| Controversias, solucionadas.
Derecho a la recepcion de publicidad comercial, protegido.
PROBLEMA CENTRAL: Certeza juridica, proporcionada.
Los consumidores resolverdn sus COHﬂiCtOS Adicionalmente, los procesos que establece para producir

. . . . los servicios, son los siguientes:
mediante acciones preventivasy correctivas

PARA EL COMPONENTE 1:

1.1. Atencidn de consultas realizadas por cualquier medio.
PARA EL COMPONENTE 2:

2.1. Desahogo de los procedimientos de conciliacion por

CAUSAS: Poca confianza en la PROFECO, incumplimiento de la ley, dafio al medio ambiente, quejas cualquier medio.
presentadas ante PROFECO, consumidores desconfiados, proveedores reincidentes y con poco animo PARA EL COMPONENTE 3:
para conciliar, elusién de los proveedores a disposiciones legales que norman las relaciones de 3.1 Administracion del Registro Publico para Evitar
consumo por ambigiiedad o inexactitud, toma de decisiones de compra errénea, consumidores Publicidad (REPEP)
insatisfechos, perjuicio a la salud, dafio patrimonial, dafio a la economia del pais, competencia PARA EL COMPONENTE 4:
desleal, falta de cultura de denuncia, sobreendeudamiento, riesgo a la salud Revision, dictaminacion y registro de contratos de adhesion
obligatorios.
Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién de la PROFECO Inte?posicién de acciones colectivas.

Se carece ademas del andlisis de involucrados, del arbol de objetivos, del analisis de alternativas. La ECyR realiza un analisis del programa respecto a su
consistencia en el disefio, gestion y capacidad para otorgar resultados a la sociedad. Se realizd una revision documental que incluyé la MIR, los manuales que
definen la operacion y la informacién mostrada en la pagina oficial de la PROFECO. Adicionalmente, se realizaron entrevistas con responsables de las areas y
en algunos casos, con operadores de procesos ligados al PP.

En la revisién de consistencia y disefio, el equipo evaluador pudo detectar que la MIR esta inadecuadamente planteada de acuerdo a la metodologia del Marco
Légico, tanto en su légica vertical como horizontal: refleja dificultades que muestran la carencia de un analisis consistente que haya partido desde el estudio de
la problemética a atender, con una adecuada construccion de instrumentos: arboles de problemas y de objetivos, construccion de alternativas, etc.

Aunque la PROFECO es una instancia cuyo concepto fundamental es la defensa y procuracion de los derechos de los consumidores, y de forma particular el
PPEOO5 ostenta como parte de su titulo: “Protecciéon de los Derechos de los Consumidores...”, el propdsito carece de solidez, pues al argumentar que el
PPEOO5 también atiende a proveedores, y por ello estan incluidos en el objetivo central (Propdsito) del PP, en realidad se trata de una confusion entre medios
versus fines: El hecho de que el PP proteja a los consumidores a través de “intervenciones” que lleva a cabo con proveedores, no significa necesariamente que
los proveedores resulten “beneficiarios” del citado PP.
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El propésito debe indicar el obtjetivo del programa, la razén de ser de la intervencién. Se refiere al efecto directo que el programa se propone alcanzar sobre la
poblacién (o area de enfoque)”. Al haber redactado un propdsito con dos poblaciones beneficiarias (“proveedores y consumidores”), se forzé a establecer en el
predicado dos tipos de beneficio (“previenen y resuelven”) que pudieran atender a ambos. Este tipo de redacciéon modifica el sentido principal del programa: “la
proteccion de los derechos de los consumidores...”, no asi de los proveedores, con quienes se realizan a cabo tareas, se llevan a cabo acciones, se generan
productos o servicios (MEDIOS) para alcanzar los resultados (FINES) que debe recibir la poblacidn objetivo (los consumidores).

En sentido estricto, la adecuada construccién del EML prevé la redaccion del problema central con la definicion de la poblacion afectada en el arbol de
problemas. Es obvio que en el caso de la proteccion al consumidor, entre dos poblaciones involucradas (y opuestas en esta particular circunstancia), proveedo-
res y consumidores, la poblacién afectada serian los consumidores, a quienes habria que proteger por el programa presupuestario, sin importar que las
acciones (productos terminados o servicios proporcionados), también llamados componentes’, involucren a los proveedores.

En ese sentido, se ha establecido que cuando un programa presupuestario entregue componentes (bienes y servicios) a mas de dos poblaciones objetivo (en

este caso, consumidores y proveedores), se recomienda que los indicadores de propésito consideren la poblacion objetivo que mejor represente el propésito del

programa’®.

El disefio completo de la MIR carece de consistencia, en virtud de que:

a. Se carece de un andlisis de problemas expresado en un adecuado Arbol de Problemas

b. No se cuenta con un arbol de objetivos ni el analisis de involucrados

c. No se cuenta con el analisis de alternativas del programa

d. El proposito del programa no se encuentra enfocado adecuadamente a una poblacion objetivo y confunde acciones en los medios respecto de los fines
dentro de su redaccion.

e. Los objetivos a nivel de medios (desempefio): componentes y actividades, no son suficientes para alcanzar un propésito que recupere el sentido del
programa (proteger los derechos de los consumidores).

f. Los indicadores no impulsan el adecuado desempefio en algunos casos, o no miden de forma pertinente lo que expresa el objetivo, en otros

® Véase: SHCP, SFP, CONEVAL. Guia para la construccion de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR). 2011. Disponible en: http://www.shcp.gob.mx/EGRESOS/PEF/sed/Guia%20MIR.pdf
7 Véase: SHCP, Subsecretaria de Egresos, Presupuesto de Egresos de la Federacion. Criterios para la actualizacion y mejora de la Matriz de Indicadores para Resultados del presupuesto de

egresos de la federacion. Péags. 3,5
& fdem
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En las condiciones actuales, el PPEOO5 cuenta con una serie de servicios establecidos igualmente en la MIR: Asesoria e informacion, brindada®. Este servi-
cio se relaciona directamente con el Teléfono del Consumidor, que brinda asesoria y deriva a los consumidores a las areas correspondientes para que sean
atendidos, segun sea el caso. Controversias, solucionadas. Componente que refiere al proceso por el cual los proveedores y consumidores acuerdan una
solucién de sus conflictos a través de procesos conciliatorios, como la herramienta CONCILIANET. Derecho a la recepcién de publicidad comercial, protegi-
do. Servicio relacionado al manejo y operacién del registro publico para evitar publicidad (REPEP}. Certeza juridica, proporcionada. Componente relaciona-
do con el area de contratos de adhesion™, registros y autofinanciamiento y las acciones colectivas ™.
El objetivo general®? de la ECyR es: “Evaluar la consistencia y orientacién a resultados para el programa E005 “Proteccién de los derechos de los con-
sumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor” con la finalidad de proveer informacién que retroalimente su disefio,
gestion y resultados”. La ECyR se divide en seis temas, y para cada tema, se clasifica un determinado niimero de preguntas del total de las 52 que con-
tienen los apartados”, Disefio; planeacién y orientacion a resultados; cobertura y focalizacién; operacién; percepcion de la poblacién o area de enfoque
atendida y medicion de resultados. Los seis temas incluyuen preguntas especificas, cuya respuesta puede ser de dos tipos:

a. Respuesta binaria (Si/ NO)

b. Respuesta con argumentos explicitos™.
Por otra parte, en las consideraciones de respuesta existiran una serie de preguntas que de acuerdo al analisis, se podra responder como “No aplica”, cuan-
do las particularidades del programa evaluado no permitan responder a la pregunta. De acuerdo a los TdR, se explican las causas / motivos de porqué “no
aplica” en el espacio correspondiente®®.
Los resultados de la evaluacién se presentan a continuacion, como respuesta a cada una de las 52 preguntas planteadas, y precisando en aquellas que
tuvieran un “Si”, el grado relativo de respuestale. Adicionalmente, se incluyen los anexos correspondientes al estudio de evaluacion.

? Este servicio se relaciona directamente con el Teléfono del Consumidor, que brinda asesoria y deriva a los consumidores para que sean atendidos en el drea correspondientes.

% Un contrato de adhesién de acuerdo con la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor (http://rcal.profeco.gob.mx/rcal.jsp), es el documento elaborado unilateralmente por el proveedor,
para establecer en formatos uniformes los términos y condiciones aplicables a la adquisicidon de un producto o la prestacién de un servicio, ain cuando dicho documento no contenga todas
las cldusulas ordinarias de un contrato. Por eso, PROFECO cuenta con el Registro Publico de Contratos de Adhesidn —RPCA- en el que, previo analisis de los contratos de adhesién que le son
presentados por los proveedores, otorga su inscripcion en dicho registro.

" En materia de proteccién al consumo y los consumidores, las acciones colectivas (http://acolectivas.profeco.gob.mx/que_son.php) son una herramienta juridica usada para proteger el
derecho que tiene un grupo de personas contra uno o varios proveedores que vulneren sus derechos, la sentencia serd para todo el grupo en su conjunto

2 yvéase: SFP, Términos de Referencia de la Evaluacién de Consistencia y Resultados del PPEOOS5, Anexo Técnico.

B fdem

Y Este tipo de respuesta (NO BINARIA), sera expresado como “NO APLICA” a dieciséis preguntas, en el sentido de que no aplica para su calificacién binaria (S / NO), por lo que no se contabili-
zara dentro de este tipo de respuesta, aunque se respondera de acuerdo a como se indica en los TdR, haciendo explicitos los argumentos.

13 véase: SFP, Términos de Referencia de la Evaluacidén de Consistencia y Resultados del PPEO0O5, Anexo Técnico
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Uno de los aspectos a cubrir y que son sefialados en los Términos de Referencia (TdR) mencionados (pag. 3), se refiere a la oportunidad que tiene el equipo evaluador de acudir a obtener
elementos de valoracion, mas alla de lo expuesto en la informacién recibida de manera no limitativa, en otras fuentes diversas que le permitan establecer las justificaciones de sus afirmacio-
nes.
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Respuesta
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Argumentos:

1. El problema central se encuentra definido como: "Los consumidores resolveran sus conflictos mediante acciones preventivas y correctivas”,
conjugando un verbo en futuro.

2. Deberia replantearse cumpliendo los principios metodolégicos del Sistema de Evaluacion del Desempefio (SED) de la SHCP/CONEVAL:
Una poblacién afectada, la descripcion del problema, su referencia cuantitativa, etc.

3. El problema no considera diferencias entre hombres y mujeres, situacion que seria muy valiosa para identificar si la afectacién de los dere-
chos de los consumidores tiende a replicar malas practicas culturales por género.
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Argumentos:

1. No se cuenta con un diagndstico que respalde el andlisis de la problematica, por lo que se sugiere que se realice un analisis de la situacion
actual, apoyandose en las bases de datos del comportamiento historico de la operacién de estos temas en la PROFECO, asi como de una (o
varias) encuesta(s) que pueda(n) medir esta realidad.
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N

¢ Existe justificacion tedrica o empirica documentada
3 que sustente el tipo de intervencion que el programa sl
lleva a cabo?

problema.
problema, y
problema, y

del problema.
La justificacion tedrica o empirica

documentada es consistente con el diagndstico del
Existe(n) evidencia(s) (nacional o
internacional) de que la intervencion es mas eficaz

Existe(n) evidencia(s) (nacional o
para atender la problematica que otras alternativas.

La justificacion tedérica o empirica

Existe(n) evidencia(s) (nacional o
internacional) de los efectos positivos atribuibles a
internacional) de los efectos positivos atribuibles a
los beneficios o servicios otorgados a la poblacién

La justificacion tedrica o empirica
documentada es consistente con el diagnéstico del

N
El programa cuenta con una justificacion
tedrica o empirica documentada que sustente el
tipo de intervencioén que el programa lleva a cabo
en la poblacion o rea de enfoque objetivo, y
La justificacion teérica o empirica
documentada no es consistente con el diagnéstico
El programa cuenta con una justificacion
tedrica o empirica documentada que sustente el
tipo de intervencién que el programa lleva a cabo
en la poblacion o area de enfoque objetivo, y
documentada es consistente con el diagndstico del
El programa cuenta con una justificacion
tedrica o empirica documentada que sustente el
tipo de intervencion que el programa lleva a cabo
en la poblacion objetivo o area de enfoque, y
El programa cuenta con una justificacion
tedrica o empirica documentada que sustente el
tipo de intervencién que el programa lleva a cabo
en la poblacion objetivo o drea de enfoque, y
objetivo o area de enfoque, y

los beneficios o los servicios otorgados a la
poblacion objetivo o area de enfoque.

Argumentos:

1. La Ley Federal de Proteccion al Consumidor de México, establece en su articulo lero:

"El objeto de esta ley es promover y proteger los derechos y cultura del consumidor y procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las
relaciones entre proveedores y consumidores. (Parrafo reformado DOF 04-02-2004)".

2. En las "Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor" se sefiala que particularmente, en los paises en desarrollo,
los consumidores sufren desequilibrios por su incapacidad econdmica y de negociacion, por lo que el principal objetivo es la proteccién ade-
cuada de los consumidores".

3. El Comité de Politicas del Consumidor (CCP, por sus siglas en inglés) de la OCDE establece en el documento "Directrices de la OCDE para
la proteccion de los consumidores de practicas comerciales transfronterizas, fraudulentas y engafiosas" que los ciudadanos tienen el derecho a
ser protegidos en sus relaciones de consumo, aun a nivel internacional.
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Argumentos:
1. En el programa sectorial: "Programa de Desarrollo Innovador 2013 - 2018", se establece: "En la perspectiva del consumidor, ademas de

proteger y promover sus derechos, es preponderante facilitarle la informacion de mercado, promover una cultura de consumo responsable y
promover las acciones colectivas. La intervencion gubernamental contribuye al desarrollo de mejores practicas comerciales y al fortalecimiento
del mercado interno" (pag. 17, DOF. Tercera Seccioén. Lunes 16 de diciembre).

2. En la "alineacion” de los objetivos sectoriales al PND 2013-2018, se establece una liga:

META NACIONAL: "México Préspero" > OBJETIVO DE LA META NACIONAL: "4.7. Garantizar reglas claras que incentiven el desarrollo de un
mercado interno competitivo" > ESTRATEGIA(S) DEL OBJETIVO DE LA META NACIONAL: "4.7.5 Proteger los derechos del consumidor,
mejorar la informacién de mercados y garantizar el derecho a la realizacién de operaciones comerciales claras y seguras."
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Argumentos:

1. El objetivo (4) del programa sectorial "Programa de Desarrollo Innovador 2013-2018" establece: "Promover una mayor competencia en los
mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral”.

2. El propdsito del programa sefiala: Los consumidores y proveedores previenen y resuelven sus potenciales conflictos".
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1. El programa de desarrollo innovador (PRODEIN) establece lo siguiente:

4.1.5. Disefiar normas para gue los consumidores obtengan productos de mayor seguridad, calidad e inocuidad.

Estrategia 4.5. Conciliar la economia de mercado con la defensa de los derechos del consumidor.

4.7.5. Proteger los derechos del consumidor, mejorar la informacién de mercados y garantizar el derecho a la realizacién de operaciones co-
merciales claras y seguras.
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Argumentos:

1. El programa carece de una definicion para la poblacion que atiende, pues por su naturaleza, se ha interpretado que la PROFECO debe
actuar de forma receptivo-pasiva, solo respondiendo las solicitudes de atencién segun sus responsabilidades ligadas al programa.

2. Las poblaciones o areas de enfoque, potencial y objetivo, no estan definidas en documentos oficiales ni en el diagndstico del problema.
Tampoco se cuenta con la siguiente informacién y caracteristicas:

a) Unidad de medida.

b) Cuantificacion.

¢) Metodologia para su cuantificacion y fuentes de informacion.

d) Se define un plazo para su revision y actualizacion.
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# Pregunta

8. Existe informacion que permita conocer quiénes
reciben los servicios del programa (padrén de
beneficiarios) que:
a) Incluya las caracteristicas de los beneficiarios
establecidas en su documento normativo.

b) Incluya el tipo de apoyo otorgado. NO
8 c) Esté sistematizada e incluya una clave Unica de aplica
identificacion por beneficiario que no cambie en el
tiempo.
d) Cuente con mecanismos documentados para su
depuracién y actualizacion.

La informacién de los beneficiarios cuentan con

una de las caracteristicas establecidas.
La informacion de los beneficiarios cuentan con

dos de las caracteristicas establecidas.
La informacion de los beneficiarios cuentan con

tres de las caracteristicas establecidas.
La informacién de los beneficiarios cuentan con

todas las caracteristicas establecidas.

Argumentos:

1. Existen bases de datos que contienen la informacién de los consumidores que han sido atendidos por la PROFECO a través del programa
E005 en cuyos campos se acumula informacion personal del consumidor, el tipo de atencion y en ocasiones, los montos recuperados respecto
de los montos que reclamaba en su postura frente al proveedor, sin embargo, dicha informacion no puede considerarse un padron de benefi-
ciarios; la informacién tampoco se ordena o analiza con los fines que tendria un padrén de beneficiarios..

2. Como se sefialé anteriormente, la PROFECO no es una dependencia que "atienda beneficiarios", pues su naturaleza responde a un proce-
so de procuracion / defensa de los derechos de los consumidores. Sin embargo, podria inferirse lo siguiente:

a. Poblacién potencial: Consumidores que adquiriendo productos o servicios, expresan una inconformidad por cualquier circunstancia derivada
de la operacion comercial.

b. Poblacién objetivo: Consumidores que adquirieron productos o servicios, quienes expresan una inconformidad por cualquier circunstancia
derivada de la operacién comercial y se acercan a la PROFECO.

3. El equipo evaluador sugiere que se construya un modelo para identificar la relacion entre los factores de mayor consumo por cada estrato
(deciles), sobre todo para los de menor ingreso econémico, y se cruce con la tendencia, que suele causar la mayor proporcion de quejas,
también por cada estrato (decil), para reorientar los esfuerzos y establecer criterios de prioridad, metodoldégicamente sustentados. Dicha in-
formacion puede estimarse con un adecuado manejo de las bases de datos histéricas que existen por la operacién del programa objeto de
este estudio.
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Argumentos:

1. Segun se menciond6 en la pregunta anterior, el programa no recolecta informaciéon de tipo socioecondmico de sus beneficiarios que pueda
sistematizarse para un analisis, al menos en este momento. Aunque el procesamiento de dichos datos, podria apoyar a determinar un analisis
de tipo permanente que, con otra estructura del programa, derivaria en mejores condiciones de atencion.

2. Aungue no son beneficiarios, si se cuenta con una base de datos que recolecta informacion de los consumidores atendidos:
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¢En el documento normativo del programa es
1 o posible identificar el resumen narrativo de la Matriz si
de Indicadores para Resultados (Fin, Propésito,
Componentes y Actividades)?

Algunas de las Actividades
programa.

de la MIR se identifican en el
documento normativo del
Algunas de las Actividades
y todos los Componentes de la
MIR se identifican en el
documento normativo del

Argumentos:

1. Aunque de acuerdo al modelo de andlisis establecido en esta ECyR se puede calificar positivamente esta pregunta, en la medida de que se
cuenta con una MIR con todos los elementos, ello no significa que las condiciones y calidad técnica en que se encuentra su disefio y consis-
tencia sea vélida.

2. Existen varias y significativas modificaciones que se sugiere hacer a la MIR, comenzando por reestructurar la Légica Vertical desde el mis-
mo Arbol de Problemas, que es de donde parten seguramente la mayoria de sus dificultades. Adicionalmente deberia cuidarse de dejar incor-
porados todos los procesos involucrados para producir cada componente, pues al omitir estos elementos lo que sucede es que se constituyen
areas huecas de informacién y no se puede asegurar su adecuada operacion, que como consecuencia afectara sin duda, el logro de resulta-
dos.
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nivel relativo de "Si
# Pregunta si/No 1 2 3 a
El nivel de Fin de la MIR incluye el objetivo
sectorial, 0 en su caso, el objetivo transversal al cual I c c I c c c = c = = c c = c =
P ] k) © ] o © ) o © ) o © k) © ] k)
estd alineado? 3 g 3 g ] g ] g 3 g 3 3
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al problema (propésito del programa) apllca s 28 2 g 2 s 28 2 g 2 s 2 g 2 g s 2 g 2 g s 2 g 2 g s
b) En el caso de que el programa no se pudo alinear 0o c0 2o 0o c0o 2o 0o 2o 2o 0o 2o 2o s} oo o0 Qo
a un objetivo sectorial, incluy6 el objetivo o o o o o o o o o ) ) o ) ) ) o
transversal b4 b4 z b4 P4 z b4 b4 z 4 b4 z b4 b4 z b4

1. El programa se encuentra adecuadamente redactado con los lineamientos de sintaxis a este nivel de la MIR.
2. Sin embargo, el programa no cuenta con una adecuada alineacion a los objetivos de los programas sectoriales / transversales.
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si/ NO 1 2 3 4

# Pregunta

12. Las Fichas Técnicas de los indicadores del
programa cuentan con la siguiente informacion:
a) Nombre.

b) Definicion.

c) Método de célculo.

d) Unidad de Medida. L
1 2 e) Frecuencia de Medicion. sl
f) Linea base.

g) Metas.

h) Comportamiento del indicador (ascendente,
descendente, regular 6 nominal).

(ANEXO 5: "INDICADORES")

Mas del 0% y hasta el 49%

de las Fichas Técnicas de los

indicadores del programa tienen las
caracteristicas establecidas
Del 50% al 69% de las Fichas

Técnicas de los indicadores del
programa tienen las caracteristicas
establecidas

Argumentos:

1. Aunque esta pregunta alcanza nivel 4 como respuesta positiva, es importante destacar que la calidad de los indicadores no es 6ptima, parti-
cularmente por la debilidad en la estructura vertical de la MIR

2. La mayoria de los indicadores son inadecuados, porque su medicidn no corresponde en dos sentidos: ya sea por lo que sefala el objetivo, o
ya sea por que el propio objetivo es inadecuado en Légica Vertical, por lo que termina afectando al indicador.

3. El indicador de propdésito no es relevante, pues el propdsito mismo es inadecuado para reflejar como resultado de la produccion de todos los
componentes: se concentra solamente en la "conciliacion"-.

4. Se sugiere corregir igualmente los errores en la redaccion; por ejemplo: "indice de atencion de solicitudes promedio por asesor en el telé-
fono del consumidor" no es un indice, sino simplemente un promedio.

Véase ANEXO correspondiente.
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Respuesta
nivel relativo de "Si"
# Pregunta s/ NO 1 2 3 P

o S8 a g ©  ®© o ®©o S mg
Las metas de los indicadores de la MIR del B2 E @ S EQ® T E® S Ew

" N " Py o o R
programa tienen las siguientes caracteristicas: 2y X, 8 £ R, T S,8 2
: : >p 22 o 8 .2 ¥t 8 o2 S 3822
c) Cuentan con unidad de medida. S8S% 29y L2905 22o%
d) Estan orientadas a impulsar el desempefio, es . S 'g %‘ S o2y s S0 s %" e
decir, no son laxas. S % ,0g& S8 S83 5 REo g
! ’ Smao B3 o0 O R % a O 0g oo
e) Son factibles de alcanzar considerando los plazos 8520 T EQQ T ELO® CEQ
y los recursos humanos y financieros con los que scv 38§ g =3 S ﬁ =] 3 f 8 7] S &

°

cuenta el programa. s8¢ -3¢ -8¢ =8¢
" 0 <20 T o T @ =l
(ANEXO 6: "METAS DEL PROGRAMA") T == £S5 £ 5 £S5

Argumentos:
1. Se identificaron varios problemas cuya mayoria provienen del inadecuado disefio de la Logica Vertical y por ende, de la Logica Horizontal.
2. Se recomienda hacer una adecuacion estructural de ambas légicas en la MIR

3. Las metas solo cuentan con unidad de medida, aunque la mayoria no impulsa el desempefio.

Véase ANEXO correspondiente.
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Respuesta
nivel relativo de "Si"
# Pregunta

si / NO

1 2 3 4

14

¢Con cuales programas federales y en qué aspectos
el programa evaluado podria tener
complementariedad y/o coincidencias?

(ANEXO 7: “COMPLEMENTARIEDAD Y
COINCIDENCIAS CON OTROS PROGRAMAS
FEDERALES)

No
aplica

No procede valoracion cuantitativa.

No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa
No procede valoracion cuantitativa.

Argumentos:
1. Se tienen identificadas dos relaciones similares en el gobierno federal:
a. Existe el programa G004 que depende del recientemente creado Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT), que si bien aun carece de

una MIR en el Sistema de Evaluacion del Desempefio de la SHCP (www.transparenciapresupuestaria.gob.mx), se pueden encontrar coinci-

dencias a partir de los documentos existentes que refieren a este programa.
b. La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF) cuenta con el programa E-011.:
"Proteccion y defensa de los usuarios de servicios financieros", cuyas caracteristicas podrian equipararse en algunos de sus elementos al

programa EQ005, y en tanto que la PROFECO no se involucra en servicios financieros, puede sefalarse que se trata de un programa comple-

mentario al que se evalla.

Véase ANEXO correspondiente.
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4

PLANEACION Y ORIENTACION A RESULTADOS
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nivel relativo de "Si"

si/ NO 1 2 3 y. |

# Pregunta

La Unidad Responsable del programa cuenta con un

plan estratégico con las siguientes caracteristicas:

a) Es resultado de ejercicios de planeacion

institucionalizados, es decir, sigue un procedimiento

establecido en un documento.

1 5 b) Contempla el mediano y/o largo plazo. No
c) Establece los resultados que quieren alcanzar, es

decir, el Fin y Propésito del programa.

d) Cuenta con indicadores para medir los avances

en el logro de sus resultados.

El plan estratégico tiene

El plan estratégico tiene tres
todas las caracteristicas
establecidas

El plan estratégico tiene dos
de las caracteristicas establecidas.

El plan estratégico tiene una
de las caracteristicas establecidas.

de las caracteristicas establecidas.

Argumentos:

1. Con la informacién que se pudo obtener, puede mencionarse que existe un seguimiento a las acciones que llevan a cabo las diferentes
areas relacionadas con el programa E005, sin embargo no puede establecerse que se trata de un plan estratégico: carece de diagnéstico que
consolide ejercicios de planeacion en el que se articulen las etapas en el corto, mediano o largo plazo, y aunque tiene indicadores para medir
el avance, como se sefialg, no promueven un mejor desempefio.
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Respuesta
nivel relativo de "Si"
# Pregunta s/ NO
1 2 3 4
El programa cuenta con planes de trabajo anuales o 8
para alcanzar sus objetivos que: o z @ ] 'g 2 3 5
a) Son resultado de ejercicios de planeacion P (o % 4 ] Z f—;’ 4 @ _E w 8
N o @ =
institucionalizados, es decir, siguen un g & ‘a:) g % 2 ‘E g < » S 9
procedimiento establecido en un documento. si = g ‘g = ‘g 'g og 8 ‘g
b) Son conocidos por los responsables de los § T:B 5 % § S g % § g s
o o &

principales procesos del programa. = 3 B & o @ .C_’E g
c) Tienen establecidas sus metas. _%% 9 _%% g o
d) Se revisan y actualizan. 27 a0 g

[ £

Argumentos:
1. El programa cuenta con escasa informacion que relaciona a las areas para verificar las acciones que llevan a cabo y su relacién con lo
establecido con el programa, aunque no se identificaron planes de trabajo anuales para el alcance de objetivos.
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nivel relativo de "Si"

si/ NO 1 2 3 a4

# Pregunta

El programa utiliza informes de evaluaciones
externas:
a) De manera regular, es decir, uno de los
elementos para la toma de decisiones sobre
cambios al programa son los resultados de
evaluaciones externas.

b) De manera institucionalizada, es decir, sigue un NO
1 7 procedimiento establecido en un documento. aplica
c) Para definir acciones y actividades que
contribuyan a mejorar su gestion y/o sus resultados.
d) De manera consensada, participan operadores,
gerentes y personal de la unidad de planeacién y/o
evaluacion.

El programa utiliza informes de

El programa utiliza informes de
evaluacion externa y tiene todas las
caracteristicas establecidas.

El programa utiliza informes de
evaluacion externa y tiene tres de las
caracteristicas establecidas

El programa utiliza informes de
evaluacioén externa y tiene dos de las
caracteristicas establecidas.

evaluacion externa y tiene una de las
caracteristicas establecidas

Argumentos:

1. El presente estudio de Evaluacién de Consistencia y Resultados es la primer evaluacion que se realiza de forma externa de este tipo al
programa E005: "Proteccion de los Derechos de los Consumidores y el Desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor"”, segun
esta definido en los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracion Publica Federal, de manera
tal que este programa no cuenta con elementos para el seguimiento.

2. Si bien se trata de una Evaluacién de Consistencia y Resultados (ECyR), y lo idoneo seria hacer un analisis sobre evaluaciones externas del
mismo tipo, los tipos de evaluacion aprobados por el CONEVAL (Evaluacion de Disefio, Evaluacién de Consistencia y Resultados, Evaluacion
Especifica de Desempenfio, Evaluacion de Procesos (EP) y Evaluacion de Impacto) llegan a hacer interseccién entre si.

3. En el caso de la relacién que existe entre una ECyR y una EP, la primera busca revisar la medida en que el disefio, instrumentacion y ope-
racion del programa hace sinergia y tiene capacidad de incidir en el territorio (beneficiarios) para alcanzar resultados tangibles, por lo que el
equipo evaluador encontrd pertinente revisar la EP recientemente realizada para el mismo programa (2011).

4. Aunque se realiz6 una Evaluacién de Procesos al mismo programa por parte de la Universidad Nacional Autbnoma de México, en el afio
2011, se identificaron recomendaciones de incorporacién de procesos que no fueron consideradas.
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# Pregunta o
Sl / NO 1 2 3 a4

Del total de los Aspectos Susceptibles de Mejora
(ASM) clasificados como especificos y/o
institucionales de los ultimos tres afos, ;qué
porcentaje han sido solventados acorde con lo NO
1 8 establecido en los documentos de trabajo y/o
institucionales? ap”ca
ANEXO 8 “AVANCE DE LAS ACCIONES
PARA ATENDER LOS ASPECTOS
SUSCEPTIBLES DE MEJORA"

Del 70 al 84% del total de los ASM se han

solventado y/o las acciones de mejora estan siendo
Del 85 al 100% del total de los ASM se han

Mas del 0 y hasta el 49% del total de los ASM se
solventado y/o las acciones de mejora estan siendo

han solventado y/o las acciones de mejora estan siendo
implementadas de acuerdo con lo establecido en los
documentos de trabajo e institucionales.

Del 50 al 69% del total de los ASM se han
solventado y/o las acciones de mejora estan siendo
implementadas de acuerdo con lo establecido en los

documentos de trabajo e institucionales.
implementadas de acuerdo con lo establecido en los

documentos de trabajo e institucionales.
implementadas de acuerdo con lo establecido en los

documentos de trabajo e institucionales

Argumentos:

1. El presente estudio de Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primer evaluacion que se realiza de forma externa al programa E005: "Pro-
teccion de los Derechos de los Consumidores y el Desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor"”, segun esta definido en los Linea-
mientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracion Publica Federal, de manera tal que este programa no cuenta
con elementos para el seguimiento.

2. En el mismo sentido de la pregunta anterior, aunque la EP tenia recomendaciones para su implementacion, y sin tratarse de una comparativa entre
dos ECyR, algunas propuestas importantes no fueron suficientemente implementadas.

3. Entre las principales contribuciones que el equipo evaluador recalca como sugerencia, es la oportunidad de incorporar nuevos procesos a la MIR,
con sus respectivos instrumentos para el monitoreo y evaluacion.

4. Los aspectos susceptibles de mejora que pudieron observarse en una evaluacién distinta (de procesos) al PPE0OQ5 tienen importantes carencias en
su estructura; una vez que fueron revisados por el equipo evaluador, se pudo detectar la no correspondencia entre los ASM, los resultados esperados
y los productos y/o evidencias, por ejemplo:

(ASMO01/Aspectos Especificos)

ASM: Realizar mayor difusion del registro de contratos de adhesion en linea (RCAL) entre proveedores, camaras y asociaciones.

ACTIVIDADES: Gestionar la elaboracion de folleteria para su envio a Delegaciones y Subdelegaciones, con el fin de promover el uso del RCAL.
Capacitacion al Teléfono del Consumidor para que promuevan entre los proveedores el uso del RCAL

RESULTADOS ESPERADOS: Promocién permanente del uso del RCAL

PRODUCTOS Y/O EVIDENCIAS: "Oficio de la Unidad Responsable donde envia folleteria"

Véase ANEXO correspondiente.
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Respuesta

nivel relativo de "Si"

# Pregunta .
Sl / NO 1

N
(<]
b

¢ Con las acciones definidas en los documentos de
trabajo e institucionales, que a la fecha se han
implementado, provenientes de los Mecanismos
para el seguimiento a los aspectos susceptibles de
mejora derivados de informes y evaluaciones a los NO
1 9 programas presupuestarios de la Administracion
Publica Federal de los Ultimos tres afios, se han ap”ca
logrado los resultados establecidos?
ANEXO 9: "RESULTADOS DE LAS
ACCIONES PARA ATENDER LOS
ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE MEJORA"

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracién
cuantitativa.

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracién
cuantitativa.

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracién
cuantitativa.

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracién
cuantitativa.

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracion
cuantitativa.

No procede valoracién
cuantitativa.

Argumentos:

1. El presente estudio de Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primer evaluacion que se realiza de forma externa al programa E005:
"Proteccion de los Derechos de los Consumidores y el Desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor”, segun esta definido en
los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracion Publica Federal, de manera tal que este
programa no cuenta con elementos para el seguimiento.

Véase ANEXO correspondiente.
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Respuesta
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# Pregunta si / NO 1 2 3 P
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1. El presente estudio de Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primer evaluacion que se realiza de forma externa al programa E005:
"Proteccion de los Derechos de los Consumidores y el Desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor”, segun esta definido en
los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracion Publica Federal, de manera tal que este
programa no cuenta con elementos para el seguimiento.

Véase ANEXO correspondiente.
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nivel relativo de "Si"

si/ NO 1 2 3 4

# Pregunta

A partir del andlisis de las evaluaciones externas

realizadas al programa y de su experiencia en la NO
2 1 tematica ¢ qué temas del programa considera aplica
importante evaluar mediante instancias externas?

No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa

Argumentos:

1. El presente estudio de Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primer evaluacion que se realiza de forma externa al programa E005:
"Proteccion de los Derechos de los Consumidores y el Desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor”, segun esta definido en
los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracion Publica Federal, de manera tal que este
programa no cuenta con elementos para el seguimiento.

2. El equipo evaluador sugiere que se realice un replanteamiento del programa en la MIR, a fin de que se garantice la adecuada orientacion a
resultados apoyandose en el uso preciso de la metodologia adoptada por la SHCP en el SED. Para ello, la PROFECO deberia hacer un es-
fuerzo o contratar de forma externa, los servicios para construir adecuadamente el Arbol de Problemas, Arbol de Objetivos, Analisis de Involu-
crados, Andlisis de Alternativas y la MIR.

3. El equipo evaluador sugiere que se tenga especial cuidado en que se incluyan todos los procesos necesarios y suficientes para producir
cada producto (componente), y que éstos a su vez, sean monitoreados y evaluados con el adecuado disefio de indicadores.

4. Otro rasgo importante que se sugiere, es que prevalezca en el redisefio del programa el criterio del costo-beneficio, pues al tratarse de una
institucion de naturaleza fuertemente juridica, es facil desconocer con detalle las implicaciones de la omision en el monitoreo de los procesos
juridicos, y por ende, no poder contribuir adecuadamente al logro de resultados. Para ello, se recomienda identificar, cuantificar y valorar los
beneficios y costos en que se ha incurrido (u obtenido) de una muestra de consumidores atendidos por el programa, y a partir de los resulta-
dos, replantear el programa estableciendo criterios para aprovechar de mejor manera los recursos de la institucion: Puede estimarse el bene-
ficio a partir de la cantidad de dinero que se recupero, y que era reclamada por el ciudadano (consumidor), detallando los costos atribuibles a
ello, por la operacion y uso de recursos presupuestales.
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Respuesta
nivel relativo de "Si"

si / NO 1 2 3 4

# Pregunta

El Programa recolecta informacion acerca de:

a) La contribucién del programa a los objetivos del
programa sectorial, especial o institucional.

b) Los tipos y montos de apoyo otorgados a los

beneficiarios en el tiempo. NO
z 2 c) Las caracteristicas socioecondmicas de sus .
beneficiarios. ap“Ca

El programa recolecta

El programa recolecta
informacion acerca de todos de los
aspectos establecidos

El programa recolecta
informacion acerca de tres de los
aspectos establecidos

El programa recolecta
informacion acerca de dos de los
aspectos establecidos

informacion acerca de uno de los
aspectos establecidos

d) Las caracteristicas socioeconémicas de las
personas que no son beneficiarias, con fines de
comparacion con la poblacién beneficiaria.

Argumentos:
1. El programa E005 no recolecta informacion sobre su contribucién a los objetivos del programa sectorial, especial o institucional.

2. El Programa E005 tampoco recolecta informacién sobre los tipos y montos de apoyo otorgados a los beneficiarios en el tiempo, ni sobre las
caracteristicas socioeconémicas de sus beneficiarios ni de las personas que no son beneficiarias, por tratarse de un programa distinto a los de
tipo subsidios y por ende, no cuenta con beneficiarios.

3. Hasta el momento, la informacién socioeconémica no ha sido relevante para el andlisis de resultados del programa.
4. La PROFECO cuenta con informacién que recolecta una serie de campos a partir de los consumidores antendidos, y que con un adecuado

procesamiento puede aportar elementos para un redisefio pertinente para focalizar el programa y entregar elementos para definir criterios de
costo - beneficio
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Respuesta
nivel relativo de "Si"

si / NO 1 2 3 4

# Pregunta

El programa recolecta informacién para monitorear
su desempefio con las siguientes caracteristicas:
a) Esoportuna.

b) Es confiable, es decir, esta validada por quienes
las integran.

c) Esta sistematizada. si
d) Es pertinente respecto de su gestion, es decir,

permite medir los indicadores de Actividades y
Componentes.

e) Esta actualizada y disponible para dar
seguimiento de manera permanente.

La informacion que recolecta el

programa cuenta con una o dos de las
La informacién que recolecta el

caracteristicas establecidas.
programa cuenta con tres de las
caracteristicas establecidas

Argumentos:

1. El programa tiene un proceso de seguimiento desde la coordinacion establecida entre las areas involucradas con su operacion y la respon-
sable de su monitoreo y evaluacion, que es la Direccion General de Planeacién y Evaluacion.

2. Existe un registro administrativo a nivel de sistema que puede recolectar el conjunto de variables de la informacion que se procesa a partir
de las actividades que el programa mismo lleva en su desempefio, aunque dicha informaciéon no es aprovechada suficientemente para su
analisis y toma de decisiones, Se trata del conocido Sistema Integral de Informacién y Procesos (SIIP), al cual no se tuvo acceso para la elabo-
racion del presente estudio de ECyR.

3. Se cuenta también con la informacién que es reportada a las instituciones del gobierno federal involucradas en el Sistema de Evaluacién del
Desempefio, como la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, la Secretaria de la Funcién Puablica y el propio Consejo Nacional de Evalua-
cion de la Politica de Desarrollo Social, CONEVAL; sin embargo, por los problemas estructurales de Légica Vertical y Horizontal con que cuen-
ta la MIR, dicha informacion no sera suficiente para llevar a cabo el adecuado monitoreo para la evaluacion de los resultados del programa.

4. Aunque recolecta informacion para monitorear su desempefio y por ende, la respuesta es afirmativa, el inadecuado disefio de la MIR y la
debilidad de los indicadores en la l6gica horizontal vuelven insuficiente ese monitoreo para mejorar las condiciones a nivel de resultado en la
poblacién atendida (consumidores).
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5

COBERTURA Y FOCALIZACION
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Respuesta
nivel relativo de "Si"
# Pregunta
si / NO 1 2 3 4

El programa cuenta con una estrategia de cobertura 8 c 8 c 8 c 8 c []

documentada para atender a su poblacién o area de 8 ” ER - o 8 ” @ 3 %
enfoque objetivo con las siguientes caracteristicas: |54 'S o 8 4 ‘E o S 54 .g o 3 2 g 2y
a) Incluye la definicién de la poblacién o area de R 5523 R =B 53
24 enfoque objetivo. NO |2338% 238G 238 FERE
b) Especifica metas de cobertura anual. ki ge 8 S £ 8 S 23 8 s £o8
¢) Abarca un horizonte de mediano y largo plazo. 5 > S 5 © S 5° S 528

d) Es congruente con el disefio del programa. K 8 ] S8

o o (s o E

Argumentos:
El programa E005 carece de una definicion de su poblacion objetivo, y por ende, no tiene una estrategia de cobertura.

Se debe resaltar que apoyandose en los registros administrativos a que se hizo referencia en la pregunta anterior, podria establecerse un
modelo de analisis para llevar a cabo esta importante medida; particularmente podria identificarse y cuantificarse el nivel de atencién que
habria que enfocar de manera distinta, en la medida que se puede dar mayor énfasis a la atencién de las quejas de grupos con menor nivel de

ingreso.
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Respuesta
H H nQfe
M p . nivel relativo de "SI
regunta -

. () 5 (0] 5 Q 5 () 5 (0] 5 ()] 5 (0] 5 Q 5 () 5 (0] 5 [} 5 () 5 [} 5 () 5 (0] 5 Q 5
; c © c © c © c © c © c © c © c © c © c © c © c © c © c © c © c ©
¢El programa cuenta con mecanismos para ez |862 8362 |8362 8362 (8362 |8362 |62 8362 |8362 |8362 |62 |8362 |8362 |§62 [862
i ifi io A jetivo? Q0 m 00w Q0 Twm 00 ® [SINTIN Q0 wm 00 @ O 0 wm Q0 wm 00w Q0 m 00 ® O 0 m O 0 wm 00w O 0 m
|dent|f|carsupoblamonoareadeeqfoqueobljetlvo. NO 88E 88E 88E 88E ] 88E 88E 88E 888 ] 88E 88E 888 88E 88s 88E
En caso de contar con estos, especifique cudles y Q_o‘é QQ‘S o.g‘g o.g‘% o._o‘s o._o‘é n.g::; o.g‘s Q_O‘é o.g‘s o._o‘g o.gg o._o‘s a_o‘é QQ‘S o.g‘s
qué informacion utiliza para hacerlo. 283|283 |2%3 (283|283 283 (283 |283 283 |283 (283 |2%3 |283 (283 (283 283

Argumentos:

1. La PROFECO no cuenta con instrumentos para focalizar su atencién; funciona como se sefald, bajo una l6gica de "peticién-respuesta” para
el caso del presente programa (E005).

2. Las fuentes de informacién para poder focalizar adecuadamente la poblacién deberian ser apoyadas por un proceso analitico, por lo que se
recomienda que en primer paso, se discuta y construya un mecanismo de focalizacion estratificado para la defensa de los derechos de los
consumidores, que por razones obvias, se puede inferir que los grupos sociales de menores ingresos seran los mas vulnerables.
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Respuesta
nivel relativo de "Si"
# Pregunta si / NO
1 2 3 4

A partir de las definiciones de la poblacién o area de
enfoque potencial, la poblacion o area de enfoque & 8 & & 8 & & & & S & & 8 & & &
objetivo y la poblacién o area de enfoque atendida, 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8
¢cudl ha sido la cobertura del programa? N ke g 2 g 2 g ke g 2 g 2 g ke g 2 g ° g ) g ° g ) g 2 g 2 g S g 2 g

26 (ANEXO 11: "EVOLUCION DE LA 0O |25 -8 -5 >8 > 8 -5 -8 -5 -3 -8 -5 >3 > 8 -5 -8 -5
coseRTURA" aplical§5 (55 |82 |35 (8% |§% (85 [8T |35 3% |f% |8 |82 |35 35 [is
(ANEXO 12: INFORMACION DE LA 53 53 53 53 °3 S 3 S 3 S 3 s 3 S 3 S 3 s 3 S 3 83 83 83

(=% a o a a o a (=% (=% a o [N (=% o a (=%

POBLACION O AREA DE ENFOQUE 2'3 2 g 2 2 2 2 g 2 2 g § 2 g 2 2
ATENDIDA).

1. Aunque no se conto con la base de datos completa (correspondiente a un ciclo, al menos) que recolectara el universo de las quejas ante la
PROFECO, para el ejercicio que se analiza, es un hecho que existen registros administrativos que pueden utilizarse para el seguimiento e
identificacion de la evolucién de los consumidores atendidos por diferentes modalidades.

2. Un analisis de dicha informacién podria servir de soporte para identificar y tomar decisiones en torno a:

a. La relacion costo - beneficio de los consumidores atendidos / conciliados / con recursos recuperados, etc.

b. La proyeccion de la demanda de servicios de la PROFECO a través del tiempo, para poder identificar, cuantificar y valorar los resultados en
la orientacion con que se cuenta actualmente por la atencién de quejas en diversas modalidades, para diferentes estratos econémicos.

Véanse ANEXOS correspondientes.
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OPERACION
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Respuesta
nivel relativo de "Si"

si/NoO 1 2 3 a4

# Pregunta

Describa mediante Diagramas de Flujo el proceso
general del programa para cumplir con los bienes y
los servicios (Componentes), asi como los procesos NO

27 clave en la operacién del programa.

(ANEXO 13: "DIAGRAMAS DE FLUJO DE ap|ica
LOS COMPONENTES Y PROCESOS
CLAVES")

No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoraciéon cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracién cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.

Argumentos:

Véase ANEXO correspondiente.
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especificas en el caso de personas morales)

sistematizada, pero ésta no permite conocer la demanda
total de servicios ni las caracteristicas de los solicitantes.

Respuesta
- P ) nivel relativo de "SIi"
regunta A Aclaraciones a
si/NO : 2 3 a4
comentarios

c <

2 3

g :

£ S

sl €

£ £

= @

§ ®

¢El programa cuenta con informacion sistematizada : 3z
que permite conocer la demanda total de servicios y < 3
28 las caracteristicas de los solicitantes? NO % =
(socioecondmicas en el caso de personas fisicas y E é
I he]

<3 3

<] o

o 3

] i

El programa cuenta con informacién sistematizada
caracteristicas de los solicitantes.
caracteristicas de los solicitantes.

que permite conocer la demanda total de servicios, pero
El programa cuenta con informacion sistematizada

no las caracteristicas de los solicitantes.
que permite conocer la demanda total de servicios y las
El programa cuenta con informacion sistematizada
que permite conocer la demanda total de servicios y las
sistematizada es valida, es decir, se utiliza como fuente
de informacion unica de la demanda total de servicios.

Argumentos:

1. Aungue como se ha mencionado, existe evidencia de que una buena parte de la informacién fluye en un proceso sistematizado de recolec-
cion, en la practica el comportamiento de dicha informacion y lo que pudiera interpretarse de ella no se utiliza para realizar los analisis en
materia de demanda de servicios de los solicitantes.
2. El equipo evaluador considera que para obtener la informacién existente (y/o faltante) que pueda servir para orientar adecuadamente la
atencién de los consumidores, es necesario reestructurar el programa desde su configuracion del andlisis de la problematica, segin se ha
sefialado anteriormente, con la reconstruccion desde el Arbol de Problemas y los elementos adicionales del Enfoque de Marco Légico (EML).
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Respuesta
nivel relativo de "Si"
# Pregunta .
si/No 1 2 3 4

294 L_os procedlr_m_entos para reql_)lr, registrar y dar 9 o 2 gl , i S 2 5l g ) 9 2 gl g ]
tramite a las solicitudes de servicio cuentan con las cCEDL o c SEDIC n v c®SEDS, o
- . (TR Cl] = mN-mE:EE o8 3ET S
siguientes caracteristicas: 32550 E 325 5l6 E 3e5§5le—~ %
- o JEZ G 2oL JEZ S ST JEYQ
a) Corresponden a las caracteristicas de la T8 oS g B T S8 glS w2 sL8yE33
poblacion o area de enfoque objetivo. . |§8>78s5° §58>3°85° §8>79827°

N L o o o
b) Existen formatos definidos. Si DEFOQcy DE T2 cg DETOS5S
L - L o5 &53la gL 95 & 3la g2 05 £3ad g
c) Estan disponibles para la poblacion o area de 882 2|0 g k2] S g .g_é » g o ag8 2locod
enfoque objetivo. mo823E8 oo 82988 mS8oSEs
. . a-g ©two a=g ©tto a-g &%©°
d) Estan apegados al documento normativo del cE o g8 cE o g = $w
programa. S5 °©8 358 ©g S8 ©°8

®w 0 @ ®w

1. El programa E005 cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes
de servicio con las siguientes caracteristicas:

a) Son consistentes con las caracteristicas de la poblacién o area de enfoque objetivo, en el entendido que actualmente la PROFECO atiende
a todos los consumidores que requieren sus servicios, aparentemente en el tiempo que se van registrando, de acuerdo a su capacidad de
atencion.

b) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.

2. Por la naturaleza juridica y de atencion (en su mayoria), de caso por caso, no se cuenta con la informacion abierta para el acceso a la ciu-
dadania, de los registros de los beneficiarios y sus caracteristicas.
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b) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por
todas las instancias ejecutoras

c) Estan sistematizados.

d) Estan difundidos publicamente.

PROCURADURIA FEDERAL Yy
G CICEJ
COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.
Respuesta
nivel relativo de "SI"
# Pregunta .
si/ NO 1 2 3 4

30. El programa cuenta con mecanismos © © ©
documentados para verificar el procedimiento para s o s

recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes de 4 2 4
servicio con las siguientes caracteristicas: % E E

a) Son consistentes con las caracteristicas de la . 'g 'E 'g
30 poblacién o area de enfoque objetivo. sl 8 o 8
= = £

0 1% 0

S S S

verificar el procedimiento para
recibir, registrar y dar tramite a las
solicitudes de servicio tienen una

verificar el procedimiento para
recibir, registrar y dar tramite a las

verificar el procedimiento para

solicitudes de servicio tienen dos de|
recibir, registrar y dar tramite a las
solicitudes de servicio tienen cuatro

Argumentos:

El programa E005 si cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes
de servicio, objeto de su intervencién; adicionalmente:

a) Se puede decir que son consistentes con las caracteristicas de la poblacion o area de enfoque objetivo, en la medida que se ingresan aque-
llos casos en los que el consumidor puede demostrar un tipo de afectacién en una transaccién comercial.

b) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras involucradas en las diferentes formas de atencion.

¢) Sin embargo, no se puede establecer que todos ellos estén sistematizados.
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Argumentos:
1. El Programa E0O05 es un programa de proteccién de derechos de consumidores y que a través de diferentes tipos de servicios publicos, en
la actualidad no considera diferencia alguna para la seleccién de sus beneficiarios. Actualmente solo se cuenta con registros administrativos
gue colectan informacién historica de los datos que se llenan de acuerdo a los manuales de atencién a los consumidores.
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Si/ NO 1 2 3 4

# Pregunta

El programa cuenta con mecanismos documentados
para verificar el procedimiento de seleccién de
beneficiarios y/o proyectos y tienen las siguientes
caracteristicas:

a) Permiten identificar si la seleccion se realiza con

base en los criterios de elegibilidad y requisitos g
establecidos en los documentos normativos. No 2
32 b) Estan estandarizados, es decir son utilizados por . o
todas las instancias ejecutoras. apllca E
c) Estan sistematizados. 8

d) Son conocidos por operadores del programa
responsables del proceso de seleccién de proyectos
yl/o beneficiarios.

Los mecanismos para verificar la

Los mecanismos para verificar la
seleccion de beneficiarios y/o proyectos

Los mecanismos para verificar la
seleccion de beneficiarios y/o proyectos
tienen una de las caracteristicas
establecidas

Los mecanismos para verificar la
seleccion de beneficiarios y/o proyectos
tienen dos de las caracteristicas
establecidas.
seleccion de beneficiarios y/o proyectos

tienen tres de las caracteristicas
establecidas
tienen todas las caracteristicas

Argumentos:

1. El Programa E0O05 es un programa de proteccién de derechos de consumidores y que a través de diferentes tipos de servicios publicos, en
la actualidad no considera diferencia alguna para la seleccién de sus beneficiarios. Actualmente solo se cuenta con registros administrativos
gue colectan informacion historica de los datos que se llenan de acuerdo a los manuales de atencién a los consumidores.
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# Pregunta

Los procedimientos para otorgar los servicios a los

beneficiarios tienen las siguientes caracteristicas:

a) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por

todas las instancias ejecutoras. .

3 3 b) Estan sistematizados. Si
c) Estan difundidos publicamente.

d) Estan apegados al documento normativo del

programa.

Los procedimientos para otorgar

Los procedimientos para otorgar

los servicios a los beneficiarios tienen
dos de las caracteristicas establecidas.

los servicios a los beneficiarios tienen
una de las caracteristicas establecidas.

Argumentos:

1. Aunque el Programa EOO5 es un programa de proteccién de derechos de consumidores y que a través de diferentes tipos de servicios publi-
cos, en la actualidad no considera diferencia alguna para la seleccién de sus beneficiarios, los pasos que realiza para llevar a cabo los proce-
dimientos en su operacion son estandarizados y sistematizados
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si / NO 1 2 3 4

# Pregunta

El programa cuenta con mecanismos documentados

para verificar el procedimiento para brindar los

servicios a los beneficiarios y tienen las siguientes

caracteristicas:

a) Permiten identificar si los servicios que se

34 brindaran son acordes a lo establecido en los si
documentos normativos del programa.

b) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por

todas las instancias ejecutoras.

c) Estan sistematizados.

d) Son conocidos por operadores del programa.

el procedimiento

las caracteristicas establecidas.

Los mecanismos para verificar el procedimiento
las caracteristicas establecidas.

para brindar los servicios a beneficiarios tienen una de
Los mecanismos para verificar el procedimiento

para brindar los servicios a beneficiarios tienen dos de
las caracteristicas establecidas.

Los mecanismos para verifi
para brindar los servicios a beneficiarios tienen todas

Argumentos:

1.El Programa E005 es un programa de proteccion de derechos de consumidores y si cuenta con mecanismos documentados para verificar el
procedimiento que brinda los servicios a quienes atiende; por su parte, éstos permiten sustentar o que se realiza en los documentos normati-
VoS, son estandarizados y sistematizados.

2. Debe aclararse que el PPE0O05 no considera "beneficiarios", puesto que segun se explico, atiende a todo aquel que solicita sus servicios y
en ese sentido, carece de focalizacion
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Los procedimientos de ejecucion de acciones que 29 29

realiza el programa tienen las siguientes ‘QEJ g ‘q:‘) g

caracteristicas: €G58 EG8 ¢

a) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por g g g & § : g =

todas las instancias ejecutoras. si go g A g g &
5 b) Estan sistematizados. 555 ¢ 5508

¢) Estan difundidos publicamente. § % § g § § § %

d) Estan apegados al documento normativo del 2.8 ° 2 .2

programa. > >

° el
Argumentos:

1. Los procedimientos de ejecucién de acciones que realiza el programa E005 si se encuentran estandarizados y existe evidencia para afirmar
que se cuenta con un sistema informatico que puede atender con su capacidad el procesamiento de la informacién objeto de la operacion del
programa.
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El programa cuenta con mecanismos documentados

para dar seguimiento a la prestacion de los servicios

y tienen las siguientes caracteristicas:

a) Permiten identificar si los servicios se

proporcionan acorde a lo establecido en los

36 documentos normativos del programa. Si
b) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por

todas las instancias ejecutoras.

c) Estan sistematizados.

d) Son conocidos por operadores del programa.

Los mecanismos para dar

seguimiento a la prestacion de
servicios tienen una de las
caracteristicas establecidas.
Los mecanismos para dar
seguimiento a la prestacion de
servicios tienen dos de las
caracteristicas establecidas.

Argumentos:

1. El programa EO0O5 si cuenta con mecanismos documentados para dar seguimiento a la prestacion de los servicios que permiten verificar el
seguimiento para su atencién de acuerdo a la normatividad, estan estandarizados por las areas que los ejecuta (excluyendo las situaciones y
condiciones que se enfrentan en los espacios del poder judicial por parte del areas responsable de realizar las Acciones Colectivas), y como se
sefalo, existe evidencia para definir que el sistema informatico puede concentrar de forma sistematizada toda la informacion, producto de la
operacion del citado programa.
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Argumentos:

1. Actualmente la PROFECO se encuentra en el proceso de adecuar y redisefiar el Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor (SNPC)
gque se encuentra autorizado, y su interaccion con la operacion de la propia dependencia a nivel de programa, se trata de una tarea pendiente.
2. Se hicieron reformas en el caracter ejecutivo de los convenios en el procedimiento conciliatorio en el Codigo de Comercio.
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¢ Cudles son los problemas que enfrentan las NO

38 unidades administrativas que operan el programa y, .
en su caso, qué estrategias ha implementado? apllca

No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa.
No procede valoracion cuantitativa
No procede valoracion cuantitativa.

Argumentos:

Entre los principales problemas a que se enfrentan las unidades que operan el programa, se encuentran:

1. La inadecuada provision de recursos para realizar sus actividades en algunas de las areas, particularmente el equipo evaluador pudo cons-
tatar el exceso de carga de trabajo y la escasez de recursos que existe en la Direccion General Adjunta de Acciones Colectivas, que ademas
de ser un area gque no cuenta con el soporte institucional para su personal, pues se trata de personas que trabajan mediante contratos tempo-
rales y no se encuentran reconocidos en el organigrama oficial, la mayor parte de su operacidn se realiza con instancias ajenas a la PROFE-
CO (ciudadanos y juzgados) cuya realidad es mayormente compleja y carece de procesos racionales para determinar tiempos, recursos y
avances.

2. A partir del inadecuado disefio del programa en la MIR, es evidente la posibilidad de que exista dispersion de esfuerzos, en la medida que
no todos los procesos se encuentran documentados, y por ende, no pueden ser monitoreados ni evaluados. Mas aun, los problemas de dise-
fio en la MIR son una manera de inferir también, dificultades para asegurar que los procesos que se llevan a cabo con los recursos que utiliza
el programa, contribuyen de forma efectiva y eficiente para el logro de sus resultados.

3. El equipo evaluador considera que, si bien es cierto que las areas de naturaleza juridica tienden a ser complejas y dificiles de articular en
una estructura de operacién puntual para cada proceso, si puede y debe hacerse un esfuerzo para definir al maximo detalle posible, las condi-
ciones y relacion entre insumos - procedimientos - productos que el programa EO005 puede y debe llevar a cabo, a partir de un redisefio estruc-
turadamente adecuado de su MIR.

4. Dado que el programa E005 genera importantes resultados en la recuperacion de recursos en bien de la ciudadania, no debe descuidarse
en el redisefio mismo de la MIR, los criterios de eficiencia para su operacion, mismos que deberian establecerse con indicadores precisos a
cada proceso, cuidando definir con precision metas alcanzables pero no laxas.
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# Pregunta

El programa identifica y cuantifica los gastos en los
que incurre para generar los bienes y los servicios
(Componentes) que ofrece y los desglosa en los
siguientes conceptos:
a) Gastos en operacion: Directos e Indirectos.
b) Gastos en mantenimiento: Requeridos para
mantener el estandar de calidad de los activos
necesarios para entregar los bienes o servicios a la
poblacién objetivo (unidades moviles, edificios, etc.).
Considere recursos de los capitulos 2000 y/o 3000.
c) Gastos en capital: Son los que se deben afrontar
para adquirir bienes cuya duracion en el programa
39 es superior a un afio. Considere recursos de los NO
capitulos 5000 y/o 6000 (Ej: terrenos, construccion,
equipamiento, inversiones complementarias).
d) Gasto unitario: Gastos Totales/poblacién atendida
(Gastos totales=Gastos en operacion + gastos en
mantenimiento). Para programas en sus primeros
dos afios de operacion se deben de considerar
adicionalmente en el numerador los Gastos en
capital.
(ANEXO 14: "GASTOS DESGLOSADOS DEL
PROGRAMA")

desglosa uno los conceptos establecidos.
desglosa dos de los conceptos establecidos.
desglosa todos los conceptos establecidos.

desglosa tres de los conceptos establecidos.
El programa identifica y cuantifica los gastos en operacion y

El programa identifica y cuantifica los gastos en operacion y
El programa identifica y cuantifica los gastos en operacion y
El programa identifica y cuantifica los gastos en operacion y

Argumentos:

1. Aunque se obtuvo la informacién financiera del presupuesto asignado al PPE005, existen diferencias en los montos totales con que cuenta,
segun puede observarse en la informacion que proviene de la SHCP, en la pagina del observatorio del gasto
(http://www.transparenciapresupuestaria.gob.mx), donde se puede identificar que para el afio 2014, el monto asignado es de 277.18 MDP, y la
informacién presupuestal en la PROFECO refiere 309.8 MDP.

2. En términos de evaluacion de desempefio y de presupuesto en base a resultados (PbR), se desconoce el uso que se hace de la totalidad de
los recursos, pues como se ha sefialado, no todos los procesos se encuentran incluidos en la MIR, y tampoco se conoce la pertinencia del
gasto asignado al PPEOQ5 en las areas a que se deriva, por ejemplo, en las delegaciones de la PROFECO, a las que se transfieren 173.4
MDP, equivalente al 56% del presupuesto total. Se recomienda que una vez que se haya redisefiado el PPEOO5 de acuerdo a los criterios del
SED, se verifique que el uso completo de los recursos se encuentre relacionado a los procesos correspondientes y poder con ello asegurar
que se cumple con los lineamientos de un PbR.

Véase ANEXO correspondiente
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Argumentos:

1. Con la informacién que cuenta el equipo evaluador, las fuentes de financiamiento del programa E005 son las procedentes del presupuesto
de egresos de la federacion que anualmente asigna la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, aunque como se sefiald, existen diferencias
en los montos de ambas fuentes (SHCP y PROFECO).
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Las aplicaciones informaticas o sistemas 9 c 2 c
institucionales con que cuenta el programa tienen 5 o 5 o
las siguientes caracteristicas: CE § EE §
a) Cuentan con fuentes de informacién confiables y % g k3 % E %
permiten verificar o validar la informacion capturada. @ 8 88 8 @
b) Tienen establecida la periodicidad y las fechas L, °8% .“g °2% 3
41 limites para la actualizacion de los valores de las Sl |Eise gog9
variables. 200w 235 0 g
. . ) : @2 g S D pn ® P
c) Proporcionan informacion al personal involucrado ? gy O ® g g O
en el proceso correspondiente. A 8z
A : N . : o = (4
d) Estan integradas, es decir, no existe discrepancia ES ERS
entre la informacion de las aplicaciones o sistemas. = =

Argumentos:

1. La informacion que se produce por la operacion del programa E005, cuenta con las aplicaciones informaticas o sistemas institucionales con
adecuada confiabilidad en el proceso de captura y validacion, exceptuando aquellos espacios donde se involucran procesos judiciales y/o de
aportacion de informacién por parte de la ciudadania.
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COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

Respuesta
= = ngijn
nivel relativo de "Si
# Pregunta si / NO 1 2 3 P
= = 1= = (= = = i = = = = = = = i
9 bl he] 9 he] i<l 9 he] 9 bl he] 9 bl i<l 9 he]
; 3 il i ici o o o o o o o o o o o o o o o o
¢Cual es el avance de los indicadores de servicios y 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8 . 8
de gestion (Actividades y Componentes) y de S g Sg S g S g Sg S g o8 Sg S g S g Sg S g Sg S g S g Sg
) ot © = © = © = © = © = © = © = © = © = © = ® = © = © S T = © = ® =
resultados (Fin y Propésito) de la MIR del programa NO >® > ® >3 > > > T > >3 > @ > >® >® > >® > >3
o = o= o= o= o= o= o= = o= o= o= o= o= o= o= o=
Q2 |-roeco e s mesr aplical3s |85 (8% (8% |85 [8% (8% (8% IB§ |8§ |8 8% I8% 8% 8% |B%
©
", o o o o o o o o o o o o o o o o
(ANEXO 15: "AVANCE DE LOS 83 83 83 83 83 83 83 83 83 83 83 83 83 83 83 83
INDICADORES RESPECTO A SUS METAS") g g- g— g— g— g— g— g— g— g- g— g g— g— g— g—
z z b4 z z b4 4 z b4 z b4 z z b4 b4 z

Argumentos:

1. El avance de indicadores respecto de sus metas ha presentado una evolucion aparentemente positiva en la mayoria de los indicadores; sin
embargo como se ha sefalado anteriormente, la inadecuada estructura del programa que se refleja directamente en la MIR, no aporta elemen-
tos para poder afirmar o negar que dicho avance es una prueba de que se estén obteniendo los mejores resultados posibles a partir del
desempefio del programa EQO5.

2. La MIR cuenta con un buen indicador relativo a la recuperacion de recursos ($) a favor de los consumidores que solicitan la atencion de la
PROFECO; sin embargo, dicho indicador se encuentra ubicado a nivel de Fin, por lo que el equipo evaluador recomienda que al reestructurar
el programa y su MIR, sea al menos uno de los indicadores de Propésito.

3. Véase ANEXO 15 correspondiente.
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COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

Respuesta
nivel relativo de "Si"

si / NO 1 2 3 4

# Pregunta

El programa cuenta con mecanismos de

transparencia y rendicién de cuentas con las

siguientes caracteristicas:

a) Los documentos normativos estan disponibles en

la pagina electrénica de manera accesible, a menos

de tres clics.

b) Los resultados principales del programa son

difundidos en la pagina electronica de manera

43 accesible, a menos de tres clics. si
c) Cuenta con un teléfono o correo electrénico para

informar y orientar tanto al beneficiario como al

ciudadano en general, disponible en la pagina

electrénica, accesible a menos de tres clics.

d) La dependencia o entidad que opera el Programa

no cuenta con modificacién de respuesta a partir de

recursos de revision presentados ante el Instituto

Federal de Acceso a la Informacion Publica (IFAI).

Los mecanismos de transparencia y

rendicion de cuentas tienen una de las
caracteristicas establecidas
Los mecanismos de transparencia y

rendicion de cuentas tienen dos de las
caracteristicas establecidas.

Argumentos:

1. El programa E005 si cuenta con mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas donde los documentos normativos se encuentran
facilmente disponibles en la pagina electrénica y sus resultados principales se difunden en este medio.

2. Las areas involucradas con el programa cuentan con tecnologia para atender y orientar a los consumidores sobre los servicios y operacion
que ofrece el programa.

55 INFORME FINAL DE LA EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS (ECyR) DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO E005: "PROTEICCI(')N DE LOS DERECHOS DE
LOS CONSUMIDORES Y EL DESARROLLO DEL SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (SNPC)”

Elaborado por: COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES DEL ESTADO DE JALISCO, A.C.

para la Procuraduria Federal del Consumidor, PROFECO | Julio-Septiembre de 2014.




PROFECQ | : (
oc DU o » CICEJ

COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

7

PERCEPCION DE LA POBLACION ATENDIDA
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COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

Respuesta
nivel relativo de "Si"

si/ NO 1 2 3 4

# Pregunta

El programa cuenta con instrumentos para medir el
grado de satisfaccion de su poblacién o area de
enfoque atendida con las siguientes caracteristicas:
a) Su aplicacion se realiza de manera que no se
induzcan las respuestas.

b) Corresponden a las caracteristicas de la
44 poblacién atendida. No

c) Los resultados que arrojan son representativos.
(ANEXO 16: "INSTRUMENTOS DE
MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION
DE LA POBLACION O AREA DE ENFOQUE
ATENDIDA")

caracteristicas establecidas.
establecidas.
Los instrumentos para medir el grado de

Los instrumentos para medir el grado de
satisfaccion de la poblacién o area de enfoque

Los instrumentos para medir el grado de
satisfaccion de la poblacién o area de enfoque

Los instrumentos para medir el grado de
satisfaccion de la poblacion o area de enfoque
satisfaccion de la poblacion o area de enfoque

atendida tienen el inciso a) de las caracteristicas
atendida tienen el inciso a) de las caracteristicas
establecidas y otra de las caracteristicas.
atendida tienen todas las caracteristicas
establecidas

atendida no tienen al menos el inciso a) de las

Argumentos:

1. El programa E005 no cuenta con instrumentos suficientes para medir el grado de satisfaccion de los consumidores atendidos en todas sus
modalidades, aunque existe la practica de aplicar encuestas de satisfaccion en algunos procesos como el teléfono del consumidor y CONCI-
LIANET;

2. Aunque la PROFECO ha levantado una serie de encuestas (sobre todo para la elaboracion de los informes anuales), no todos los procesos
y productos que se llevan a cabo o componen el programa son valorados por encuestas de percepcion que se encuentren implementadas de
forma sistémica
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DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

8

MEDICION DE RESULTADOS
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Respuesta
nivel relativo de "Si"
# Pregunta .
Sl / NO 1 2 3 4
¢,Cémo documenta el programa sus resultados a
nivel de Fin y de Proposito? 5 S S 5 S S 5 S 5 S S 5 S 5 5 S
a) Con indicadores de la MIR. 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8
b) Con hallazgos de estudios o evaluaciones que no sg o8 sg s g o8 sg sg S8 sg sg sg sg sg sg s g sg
son de impacto. No g't;w gg g_‘:f gg gg g.‘:l’ gg g_l:g SE gg g_t:g g_t;u gg g_‘:f g_g gE
45 c) Con informacion de estudios o evaluaciones aplica % € § B % < % < § < % < '§ € % < % € '§ B % < § < % < % < -§ B % <

rigurosas nacionales o internacionales que muestran 83 S 3 83 83 83 83 83 83 83 83 83 s 3 83 83 83 83
el impacto de programas similares. s s s s a s s & s s & G c = a a
d) Con hallazgos de evaluaciones de impacto. 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2

Argumentos:

1. El programa E005 documenta sus resultados a nivel de Fin y de Propdsito mediante los indicadores de la MIR.
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pregunta anterior, ¢cudles han sido sus resultados?

PROFECQO <(
..
RPN CICEJ]
COLEGIO DE I‘NG':N[E"-{OS CIVILES
DEL ESTADO DE JAL ISCC A.C.
Respuesta
nivel relativo de "Si"
# Pregunta si/No| Aclaracionesa
comentarios 1 2 3 4

T - 5 3 8

2 3 3 3 2

o %3 » @ L7}

= <} o o 15}

3 = 2 2 3

8 2 2 2 c

1 a . Q . a - g

En caso de que el programa cuente con indicadores % é % é % é .‘% 2
46 para medir su Fin y Propésito, inciso a) de la NO = 8278 £z%8 8298 |8
g 358 558 222 |3

s g g st |3

© > > > =

£ ) 3 3 2

o T T I o

E] s

programa a nivel de Fin y Propdsito.
programa a nivel de Fin o de
programa a nivel de Finy de
programa a nivel de Fin y de

con el Propésito y contribuye al Fin.

para sefalar que el programa cumple

Argumentos:

1. Los indicadores de “Fin” y “Propésito” no miden lo que senalan los objetivos correspondientes:

NIVEL FIN:

Objetivo: “Contribuir a promover una mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral mediante la
proteccion de los derechos de los consumidores”
Indicador: Porcentaje del monto recuperado de las quejas concluidas

NIVEL PROPOSITO:

Objetivo: “Los consumidores y proveedores previenen y resuelven sus potenciales conflictos”.

Indicador: “Porcentaje de duracion del procedimiento conciliatorio”

2. Nétese que en el caso del PROPOSITO, el indicador sefiala calcular un promedio®’ de tiempo de lo que dura el procedimiento conciliatorio,
aunque en la practica, la definicion establecida tampoco concuerda con el nombre del indicador: “Porcentaje de quejas que concluyen su
procedimiento conciliatorio dentro del periodo de 90 dias naturales”. Es decir, por una parte se confunde PROMEDIO con PORCENTAJE, y
el acotamiento a 90 dias de un procedimiento conciliatorio, tampoco puede expresarse como promedio, pues se establece como una constan-

te.

3. Al carecer de consistencia entre objetivo e indicador, y entre denominacion y definicién de indicador, tampoco es de esperarse que se pueda

validar un resultado.

7 promedio: Relacién de 2 variables con distinta unidad de medida; porcentaje: relacion de 2 variables con la misma unidad de medida.
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COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

Respuesta
nivel relativo de "Si"

si/ NO 1 2 3 4

# Pregunta

En caso de que el programa cuente con
evaluacion(es) externa(s) que no sea(n) de impacto
y que permite(n) identificar hallazgo(s)
relacionado(s) con el Fin y el Propdsito del
programa, inciso b) de la pregunta 44, dichas
evaluaciones cuentan con las siguientes
caracteristicas:

a) Se compara la situacion de los beneficiarios en al
menos dos puntos en el tiempo, antes y después de

otorgado el apoyo. No
47 b) La metodologia utilizada permite identificar algin .
tipo de relacion entre la situacion actual de los apllca

beneficiarios y la intervencién del Programa.

c) Dados los objetivos del Programa, la eleccién de
los indicadores utilizados para medir los resultados
se refieren al Fin y Propésito y/o caracteristicas
directamente relacionadas con ellos.

d) La seleccion de la muestra utilizada garantiza la
representatividad de los resultados entre los
beneficiarios del Programa.

El programa cuenta con evaluacion(es) externa(s),
que no son de impacto, que permite(n) identificar uno o

varios hallazgos relacionados con el Fin y/o el Propésito
El programa cuenta con evaluacion(es) externa(s),

que no son de impacto, que permite(n) identificar uno o

varios hallazgos relacionados con el Fin y/o el Propésito
El programa cuenta con evaluacion(es) externa(s),

El programa cuenta con evaluacién(es) externa(s),

que no son de impacto, que permite(n) identificar uno o
del programa, y tiene(n) dos de las caracteristicas
del programa, y tiene(n) tres de las caracteristicas

que no son de impacto, que permite(n) identificar uno o

varios hallazgos relacionados con el Fin y/o el Propésito
del programa, y tiene(n) todas las caracteristicas

varios hallazgos relacionados con el Fin y/o el Propésito
del programa y tiene(n) una de las caracteristicas

Argumentos:
1. El programa E005, no cuenta con evaluacion(es) externa(s) que sea(n) de impacto y que permite(n) identificar hallazgo(s) relacionado(s) con
el Fin y el Propdsito del programa; solo se cuenta con evaluaciones a nivel de Proceso.
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COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

Respuesta
H H nQfe
nivel relativo de "SI
# Pregunta si / NO 1 2 3 P
En caso de que el programa cuente con
P2 " () 5 (0] 5 Q 5 () 5 [} 5 ()] 5 (0] 5 Q 5 () 5 @ 5 [} 5 () 5 [} 5 () 5 (0] 5 Q 5
© © ®© o ®© o © © o [ © o [ © © ©
evaluacién(es) externa(s), diferente(s) a No [E€2 [382 |862 (382 [B62 (382 (882 (882 [B62 (382 (882 (882 |862 (882 |882 (8Es
i i i i ifi O 0 wm OO0 ® O 0 wm OO0 ® OO0 ® O 0 wm oo%w o0 x 30 = 8= 8= ] 8sE 8= o =] [
evaluacnor\es de impacto, qge permite(n) |dept|f|car 8 E_g 8 E_:__q 8 §_‘~E 8 E-“—E 8 E_:__q 8 §_‘~E 8 §_(‘__u 8 E-“‘E 8 E_g 8 E_:__q 8 §§ 8 E-“—B 8 Eg 8 §_‘§ 8 E_g 8 §_‘~f
uno o varios hallazgos relacionados con el Fin y/o el aplica Q_o‘é QQE Q‘QE o.g‘% o._o‘s o._o‘é n.g::; o.g‘s Q_O‘é o.g‘s o._o‘g o.g% o._o‘s ag‘é QQ‘S o.g‘s
A i N A [ [ [ [ © [ [ © [ [ [ [ © [ [ [
Propésito del programa, ¢,cuéles son los resultados 223 (283|283 |283 |12%83 |283 |23 (283|283 |283 |2383 [283 |283 |283 (283 [2%83
reportados en esas evaluaciones?

Argumentos:
1. El programa E005, no cuenta con evaluacion(es) externa(s) que sea(n) de impacto y que permite(n) identificar hallazgo(s) relacionado(s) con
el Fin y el Propdsito del programa; solo se cuenta con evaluaciones a nivel de Proceso.
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DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

Respuesta
nivel relativo de "Si"

Si/ NO 1 2 3 4

# Pregunta

En caso de que el programa cuente con informacion
de estudios o evaluaciones nacionales e
internacionales que muestran impacto de programas
similares, inciso c) de la pregunta 44, dichas
evaluaciones cuentan con las siguientes
caracteristicas:
|. Se compara un grupo de beneficiarios con uno de
no beneficiarios de caracteristicas similares.

II. La(s) metodologia(s) aplicadas son acordes a las NO
49 caracteristicas del programa y la informacion aplica
disponible, es decir, permite generar una estimacion
lo mas libre posible de sesgos en la comparacion del
grupo de beneficiarios y no beneficiarios.
lll. Se utiliza informacién de al menos dos momentos
en el tiempo.
IV. La seleccién de la muestra utilizada garantiza la
representatividad de los resultados.

caracteristicas | y Il
V.

caracteristica |.
La evaluacién de impacto tienen las

La evaluacién de impacto tiene la
La evaluacion de impacto tienen las
caracteristicas |, Il y lll o las caracteristicas |, Il y

La evaluacién de impacto tienen todas las
caracteristicas establecidas.

Argumentos:
1. El programa EO05, no cuenta con evaluacion(es) externa(s) que sea(n) de impacto y/o con informacién de estudios o evaluaciones naciona-
les e internacionales que muestran impacto de programas similares; solo se cuenta con evaluaciones a nivel de Proceso.
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Respuesta
B B Ll for
M p . nivel relativo de "SI
regunta .

. iz ()] 5 () 5 [} 5 () 5| (0] 5 [} 5 () 5 (0] 5| ()] 5 (0] 5 [} 5 () 5| (0] 5 [ 5 () 5 [} o
En caso de que el programa cuente con informacion | - \) S5E| BSZ 882 865 RSE| gS8Z 82 REE RSE g 52 RSE| BSE gs8E 885 RS
i i i o OF O O & O O O O Wi O O & O O [s eI o O Wi O O @ O O & O O O O Wi O O & O O w® O O & o O
de estudios o evaluaciones nacionales & S8Z8 o885 o885 ocf ocf ogf o8f ogf S5 oS5 oSE os8f oSE os8f ocgf ogE
internacionales que muestran impacto de programas ap|ica [oage) ‘é [S3e} ‘% a6 ‘s A=) g [N} z‘:; [age) ‘g [SAe} g [N} ‘s g o ‘é S o z‘:; 8o ‘5 a o g S o z‘:; S o ‘g a o ‘g a9 ‘E
P g o oS g o ¢ g 0% g ogc o o958 0% g (o] o9 (o R ogC 8 o ¢ 9 o % o (o R o ¢ 9 o ¢ g o ¢ I
similares ¢qué resultados se han demostrado? z2>3 z>3 z>3 z>3 z>3 =z>3 223 z2z>3d =z>3 z>3 z>3 z>3g =z>3 =2>3 =2>3 =z°>3

Argumentos:
1. El programa E005 no cuenta con informacion de estudios o evaluaciones nacionales e internacionales que muestran impacto con programas
similares
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Respuesta

nivel relativo de "Si"

Si/ NO 1 2 3 4

# Pregunta

En caso de que el programa cuente con

evaluaciones de impacto, con qué caracteristicas de

las siguientes cuentan dichas evaluaciones:

a) Se compara un grupo de beneficiarios con uno de

no beneficiarios de caracteristicas similares.

b) La(s) metodologia(s) aplicadas son acordes a las

caracteristicas del programa y la informacion No

5 1 disponible, es decir, permite generar una estimacion .
lo mas libre posible de sesgos en la comparacion del apllca

grupo de beneficiarios y no beneficiarios.

c) Se utiliza informacién de al menos dos momentos

en el tiempo.

d) La seleccion de la muestra utilizada garantiza la

representatividad de los resultados

caracteristicas a) y b)

caracteristica a).
La evaluacién de impacto tiene las

La evaluacion de impacto tiene las
caracteristicas a), b) y c) o las
caracteristicas a), b) y d)
La evaluacién de impacto tiene

La evaluacién de impacto tiene la
todas las caracteristicas establecidas.

Argumentos:
1. No se han realizado evaluaciones de impacto al programa presupuestario.
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Respuesta
nivel relativo de "Si"
# Pregunta
si/ NO 1 2 3 4
: T55g 8555 8503
g£e, SEay SEa 288
En caso de que se hayan realizado evaluaciones de gi g 2 § E § ’ug; E g S § g % E
impacto que cumplan con al menos las No |5 o 83 £85 "Z £85s ‘z £8s8 E
52 caracteristicas sefialadas en los incisos a) y b) de la A oe % gevst 228 & 235§
pregunta anterior, ¢ cuales son los resultados ap|lca £ 3 é 28903 23705 °3 . b=
reportados en esas evaluaciones? k3 § 0 B §§ g A3 §§ 2z B § ‘§ GE)
33 £gt Z3& £228
g gg?° gs?® g% s
Argumentos:
1. No se han realizado evaluaciones de impacto al programa presupuestario.
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9

ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBI-
LIDADES, AMENAZAS Y RECOMENDACIONES

Véase ANEXO correspondiente®.

'8 para la elaboracién de este punto se tomd en consideracion:
a. Lainformacion proporcionada por el personal de la PROFECO.
b. Lainformacion obtenida de las entrevistas a funcionarios de la institucion.
c. Lainformacion documental que se exploré de diversas fuentes electrdnicas.
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10

COMPARACION CON LA EcyR ANTERIOR

Nombre del programa: Proteccién de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion
al Consumidor (SNPC)

Modalidad: EOO05

Dependencia / Entidad: Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO)

Unidad(es) Responsable(es): Subprocuraduria de servicios y subprocuraduria juridica

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la evaluacion: 2014

Comparacion con la ECyR anterior: No aplica.

Esta ocasion es la primera evaluacion externa que se realiza al programa E005 de la PROFECO, por lo que no existen resultados de Evalua-
ciones de Consistencia y Resultados anteriores.
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La ECyR del PPEOO5 valoré el disefio, la operacion, la gestién y la capacidad de alcanzar resultados hacia la ciudadania (consumidores) que atiende. Debe
acentuarse el hecho de que no se trata de un programa de asistencia social, de ahi que entre sus particularidades esté |la dificultad para atender las respues-
tas a las 52 preguntas en la version de “Si” y “NO”.

Aun cuando el PPEOO5 se encuentra ubicado como uno de los programas con adecuado disefio y comportamiento, es pertinente una revision a detalle para
validar su consistencia y capacidad de otorgar resultados.

A manera de conclusién, se presentan un conjunto de consideraciones que pueden resaltarse desde la optica de la evaluacion:

¢ Rehacer completamente el PPEQO5, partiendo desde un diagnostico que puede apoyarse en la informacion histérica existente.

¢ Respetar la metodologia del EML en su elaboracion (reestructuracion), a fin de garantizar la consistencia y capacidad de ofrecer resultados.

e Incorporar todas las actividades necesarias y suficientes para producir los bienes o servicios que entregue el programa, buscando que los procesos sean
congruentes con el trabajo de las é&reas y el uso de los recursos que consume.

¢ Redefinir con cuidado el concepto de “conciliacién” para efectos de la operacion del PP, pues en las condiciones actuales, los consumidores se encuen-
tran “negociando” en medio de una importante asimetria frente a los proveedores, quienes dominan las caracteristicas técnicas, tecnolégicas e informa-
cion detras de los productos que ofrecen. La PROFECO podria darse a la tarea de allegarse opiniones técnicas colegiadas para mejorar esta situacion,
cuidando asi que los ciudadanos no se encuentren en desventaja.

e Asegurar que los componentes (y sus respectivos procesos) de una MIR redisefiada, cuenten con los indicadores suficientes para monitorear el adecua-
do desempefio de las areas responsables: actualmente no existen medios para monitorear y evaluar el trabajo que se realiza en los denominados “Con-
tratos de Adhesién”, cuyo supuesto detras es que han sido revisados, eventualmente mejorados y aprobados por la PROFECO, para que en su aplica-
cion, no afecten los intereses de los consumidores, situacion que es muy dificil de asegurar. Al carecer de mecanismos para evaluar estos principios de
regulacion, es probable que no se estén protegiendo suficientemente los derechos de los consumidores.

e Implementar una estrategia solida de focalizacién, para que en el redisefio del PPE0QO5, se puedan combinar variables como el nivel de ingreso, la valo-
racion de la mayoria de bienes de consumo de cada estrato analizado, y la prevalencia a cometer actos que lesionen los intereses de los consumidores
por parte de los proveedores. De esta manera, se podra focalizar la atencién hacia ciudadanos cuya proteccion es mas urgente por razones de su con-
dicién econdmica.

e Realizar un andlisis de costo-beneficio para las diferentes modalidades de atencion, de manera que puedan compararse de forma relativa y sea posible
tomar decisiones respecto del uso de los recursos de la PROFECO.
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Si bien la PROFECO tiene la obligacion de atender a todos los consumidores que se acerquen a ella para la atencién de algun problema relacionado con una
transaccion de consumo, o relativo a la defensa de sus derechos como consumidor en otros aspectos, el programa E005 carece de mecanismos para la
determinacion de las poblaciones potenciall9 y objetivozo. Una recomendacion que se sugiere es que se utilicen criterios idoneos para marcar prioridades de
atencion, con sentido de urgencia, sin que ello signifique dejar de atender a todo aquel consumidor que solicite un tramite o respaldo por parte de la PRO-
FECO. Se recomienda que la PROFECO disefie una estrategia de focalizacion para el PPEQO5, para lo cual se sugiere observar las siguientes variables:

e La estratificacion econémica, que puede ser de forma sencilla, a través del ingreso-gasto (I-G) y que se refleja en los deciles® econémicos de pobla-
cién en México, para priorizar esfuerzos en aquellos estratos mas bajos®.

e La identificacion de los factores de consumo de esos grupos sociales, para determinar (o inferir) en su relativa proporcién, qué bienes (o servicios)
terminan siendo mas valiosos en su estructura de 1-G*.

e La propension de ciertos tipos de proveedores de ciertos bienes de consumo, cuya tendencia histérica pueda mostrar los que han ocasionado mayor
nimero de quejas ante la PROFECO™.

Con la interseccion de esas variables, y haciendo una proyeccion con apoyo estadistico, se pueden inferir incluso cantidades en la poblacion potencial y
objetivo, y brindar un sentido de focalizacién a partir de la priorizacion en la atencién de los consumidores. La construccion de un analisis asi podria aportar
elementos para fines de prevencién y educacion en el consumo inteligente para otros programas.

¥ poblacién potencial: aquella que sufre el problema que pretende resolver un programa o proyecto.

2% poblacién objetivo: aquella que el programa pretende (y puede) atender, en tanto que tiene los recursos suficientes para ello.

*! De acuerdo al INEGI, los hogares pueden ser agrupados de acuerdo con los ingresos que perciben. A cada uno de estos grupos se les conoce como “deciles” cuando se agrupan en diez
conjuntos de igual tamaio, en donde el primer decil, estd integrado por la décima parte de los hogares que tienen los menores ingresos; mientras que el ultimo decil, por la décima parte de
los hogares con mayores ingresos

2 INEGI, Estadistica, Encuestas en hogares. Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos de los Hogares, ENIGH. México, 2014.

2 {dem

% Esta informacion puede ser obtenida del sistema de bases de datos de la propia PROFECO.

7 1 INFORME FINAL DE LA EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS (ECyR) DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO E005: ”PROTE’CCION DE LOS DERECHOS DE
LOS CONSUMIDORES Y EL DESARROLLO DEL SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (SNPC)”

Elaborado por: COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES DEL ESTADO DE JALISCO, A.C.

para la Procuraduria Federal del Consumidor, PROFECO | Julio-Septiembre de 2014.




N ed

PROFECOD <«
e g | CICEJ

COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

-

BIBLIOGRAFIA

¢ Anexo técnico para la evaluacion de consistencia y resultados del Programa E005 “Proteccidn de los derechos de los consumidores y
el desarrollo del sistema nacional de proteccién al consumidor”.

e Fichas técnicas de los indicadores de la Matriz de Indicadores para Resultados, 2014.

¢ PROFECO. Manuales de procedimientos, de organizacion, lineamientos relativos al Programa E005 “Proteccion de los derechos de los
consumidores y el desarrollo del sistema nacional de proteccion al consumidor”

e SHCP, Fichas técnicas de indicadores, Programa E005. 2014

e ILPES, Metodologia de Marco Légico, Boletin del Instituto 15, 2004.

¢ Informe de Cuenta Publica del presupuesto 2014.

e Matriz de Indicadores para Resultados del Programa E005 “Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del sistema
nacional de proteccién al consumidor”, 2014.

e Plan Nacional de Desarrollo de 2013-2018.

e SHCP, Anexo Dos del Oficio Circular No. 307-A-1593. “Metodologia para la elaboracion de la matriz de indicadores de los programas
presupuestarios de la APF”.

e SHCP, SFP, CONEVAL, Programa Anual de Evaluacion 2014.

e SHCP, SFP, CONEVAL, Guia para la Construccion de la Matriz de Indicadores para Resultados, 2010.

72 INFORME FINAL DE LA EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS (ECyR) DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO E005: ”PROTE’CCION DE LOS DERECHOS DE
LOS CONSUMIDORES Y EL DESARROLLO DEL SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (SNPC)”

Elaborado por: COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES DEL ESTADO DE JALISCO, A.C.

para la Procuraduria Federal del Consumidor, PROFECO | Julio-Septiembre de 2014.




P d

FECO L. 8

PRO

YURIA FEDERA 3 e
COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

73 INFORME FINAL DE LA EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS (ECyR) DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO E005: ”PROTE’CCI()N DE LOS DERECHOS DE
LOS CONSUMIDORES Y EL DESARROLLO DEL SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (SNPC)”

Elaborado por: COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES DEL ESTADO DE JALISCO, A.C.

para la Procuraduria Federal del Consumidor, PROFECO | Julio-Septiembre de 2014.




PROFECQ

N ed

<

CICEJ

COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

ANEXO 1. Descripcion general del programa

Nombre del programa,
Modalidad
Dependencia / Entidad

Unidad responsable

Tipo de Evaluacion
Afo de la evaluacion

Proteccién de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor
E005

Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO)

Subprocuraduria de Servicios (SUBP_S)

Subprocuraduria Juridica (SUBP_J)

Consistencia y Resultados

2014

Ao de inicio de operacion

2008

Problema o necesidad que pretende atender

"Los consumidores resolveran sus conflictos mediante acciones preventivas y correctivas"

Objetivos nacionales y sectoriales con los que se
vinculal

1. Con la planeacion nacional:

En la "alineacion" de los objetivos sectoriales al PND 2013-2018, se establece una liga:

META NACIONAL: "México Prospero" > OBJETIVO DE LA META NACIONAL: "4.7. Garantizar reglas claras que incentiven
el desarrollo de un mercado interno competitivo" > ESTRATEGIA(S) DEL OBJETIVO DE LA META NA-CIONAL: "4.7.5
Proteger los derechos del consumidor, mejorar la informacion de mercados y garantizar el derecho a la realizacion de
operaciones comerciales claras y seguras.”

2. En el programa sectorial: "Programa de Desarrollo Innovador 2013 - 2018", se establece: "En la perspectiva del
consumidor, ademas de proteger y promover sus derechos, es preponderante facilitarle la informacién de mercado,
promover una cultura de consumo responsable y promover las acciones colectivas. La intervencién gubernamental
contribuye al desarrollo de mejores practicas comerciales y al fortalecimiento del mercado interno" (pag. 17, DOF. Tercera
Seccion. Lunes 16 de diciembre).

Objetivos del programa

No se definen objetivos, salvo en la MIR

Identificacién y cuantificacion de la poblacion
potencial, objetivo y atendida

ElI PPEQOS5 no tiene definiciones de las poblaciones potencial, objetivo y atendida; por esta razén no son cuantificadas

Fuente: Elaboracién propia a partir del analisis realizado
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Cobertura y mecanismos de focalizaciénlDe la misma forma que no define sus tipos de poblacion, carece de mecanismos de focalizaciéon y cobertura

evaluacién

Presupuesto aprobado en el ejercicio fiscal sujeto a[Segun la SHCP: 277.18 MDP

Segun la informacion financiera de la PROFECO: 309.8 MDP

Principales metas del Fin, Propoésito y Componentes

Fin:
Porcentaje del monto recuperado de las quejas concluidas (0.74)

Propésito:
Porcentaje de duracion del procedimiento conciliatorio 0.65

Componentes:

-Porcentaje de atencion en los servicios del Teléfono del Consumidor 0.95

-Porcentaje de quejas conciliadas mediante el procedimiento conciliatorio 0.74
-Porcentaje de denuncias ante el Registro Publico para Evitar -Publicidad (REPEP) 0.015
-Porcentaje de registros de contratos de adhesién 0.92

Valoracién del disefio del programa respecto a la
atencion del problema o necesidad

El programa muestra importantes problemas en su disefio, desde su concepcién en el arbol de problemas que contribuye
al inadecuado propdsito que tiene definido.

Carece de definiciones de sus poblaciones potencial y objetivo.

No cuenta con mecanismos de focalizacion.

Los indicadores no evalian de forma precisa lo establecido en cada nivel de objetivo y por su disefio, no promueven el
desempenio.

Las metas son laxas, lo cual se demuestra en la superacién del 100% en el logro que eventualmente alcanza, aunque por
el inadecuado disefo, deberia replantearse por completo la MIR.

Fuente: Elaboracién propia a partir del analisis realizado
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ANEXO 2. Metodologia para la cuantificacion de las poblaciones potencial y objetivo
Formato del Anexo 2 "Metodologia para la cuantificacion de las poblaciones potencial y objetivo del programa E005”

EOO5 “Proteccién de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccidn al

Nombre del Programa:
9 Consumidor”

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Orientacién a Resultados
Afio de la Evaluacién: 2014

NO SE CUENTA CON METODOLOGIA PARA CUANTIFICAR LAS POBLACIONES POTENCIAL Y OBJETIVO DEL PROGRAMA E005
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ANEXO 3. Procedimiento para la actualizacion de la base de datos de beneficiarios

Nombre del Programa:

Modalidad:
Dependencia/Entidad:
Unidad Responsable:
Tipo de Evaluacion:
Afio de la Evaluacion:

EOO5 “Proteccién de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccidn al
Consumidor”

E - Prestacion de Servicios Publicos

Secretaria de Economia

Procuraduria Federal Del Consumidor

Consistencia y Orientacién a Resultados

2014

NO APLICA, PROCEDIMIENTO PARA ACTUALIZAR BASE DE DATOS DE BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA E005
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ANEXO 4. Resumen Narrativo de la Matriz de Indicadores para Resultados
Fin

Contribuir a promover una mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral
mediante la proteccidn de los derechos de los consumidores

Propésito

Los consumidores y proveedores previenen y resuelven sus potenciales conflictos.

Componente

Asesoria e informacion brindada

Controversias solucionadas

Derecho a la recepcion de publicidad comercial protegido

Certeza juridica proporcionada

Actividad

Administracion del Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP)

Revision, dictaminacion y registro de contratos de adhesion obligatorios

Desahogo de los procedimientos de conciliacion por cualquier medio

Atencién de consultas realizadas por cualquier medio

Interposicion de Acciones Colectivas

Fuente: PROFECO
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PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

ANEXO 5. Indicadores

Nombre del Programa: EOO5 “Proteccién de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor”
Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor

Tipo de Evaluacién: Consistencia y Orientacidn a Resultados

Afio de la Evaluacién: 2014

(Monto recuperado de las quejas concluidas en los
edimientos conciliatono. por infracciones a la ley y arbitral
. Porcentaje del monto rec rado de las|P°° " : : : " : i i
Fin y e / Monto reclamado de las quejas concluidas en los S St Si si NO Si Si s s
quejas concluidas
Pr c . por infracciones alaley y
arbitral)* 100
< (NG de p 1nos dentro de ~ N ~ ~ .
Propésito Eorosntale e ducadialdel procedialenta oy plazo de hasta 90 dias naturales / NGmero de procedimientos si NO St Si NO Si Si Si S
condiliatorio
conduidos ) x 100
(NGmero de solicitudes atendidas en 10s sernvicios de teléfono del = z E = = = - -
:::ii?ﬁ;i:z::g‘:‘i::ﬂ o 5 consumidor / NUmero de r i en el telé del Sl S st Si NO S St S s
consumidor) * 100
Porcentaje de quejas conciliadas (NUmero de quejas el % 3 3 3 3 2 3 3
mediante el procedimiento conciliatorio | conciliatorio  NGmero de quejas presentadas) x 100 = ) S = NO = = = =
((NGmero de denuncias recibidas de teléfonos de consumidores
Compone registrados en el Registro Publico para Evitar Publicidad
ntes :3;2’:?;:2::;“35;;2:‘: :A::gg;m (REPEP) por ser molestados con publicidad no deseada / St NO Sl Si NO St St S Sl
NGmeros telefénicos registracos en el Registro PUbdlico para
Ewvitar Publicidad (REPEP))*100
(NGmero de solicitudes resueltas de contratos de adhesion
de regl de de y en lo que va del afio / NUmero de 3 3
adhesién solicitudes ingresadas de de i6 i ¥y si NO sl sl NO si si si si
voluntarios en 1o que va del afio) x 100
(Registros de nimeros telefdnicos con éxto al Registro PGblico
Porcentaje en 1a inscripcidn al Registro para Ewtar Publicidad (REPEP) / El total de nimero de llamadas si si si si si si si si si
Publico para Evitar Publicidad (REPEP) re: al Regi. Publico para Ewvitar Pubdlicidad (REPEP) para
inscripcién de nameros telefénicos) x 100
P de én alas
de registro de contrato de adhesion (NGmero de i de regi: en té de la
¥ de ala |LFPCyLFPACde ae on Yy / : s : : 3 3
Ley Federal de P 6n a1 C NG des de regh resueitas de contratos de S NO st =5 80 St E8 si X
== y Ley Federal de Procedimiento 5 ¥ volt ) x 100
Actradad |, gministrativo.
es
< (NUmero de dictamenes emitidos / NUmero de didtamenes § 3 3 g 3 $
Porcentaje de ditdmenes emitidos solicitados) * 100 NO NO s sl NO st St si si
indice de atencién de solicitudes = :
promedio por asesor en ol teléfono del KT oK e o :?100‘0 Sslconacat anel si si si si NO si si si si
consumidor
:;rc";?‘: GeAcclones Colecivas (Acciones agmiticas / acciones presentadas) *100 si si si si si si si si si

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis e informaciéon de la PROFECO
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ANEXO 6. Metas del programa

E005 “Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccién al
Nombre del Programa:

Consumidor”

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Orientacidn a Resultados
Afio de la Evaluacién: 2014
: : Orientada a : Propuesta de
MNivel de . Unidad de o - " _ ~ -5 Factibles de .. - "
Objetivo Mombre del Indicador Medida Justificacion |mpu|:-ar~el Justificacion P Justificacion mejora de
desempefio Meta
. Horcertaje del monto recuperado de las quejas i . . Mo debena ser
Fin concluidas 074 sl Sl Sl un indicador de
Adecuarla
La PROFECO tiene en su programa E005 (y en las areas estructra de la
- . = i - . : involucradas en éste), mayor relevancia y amplitud que no : MIR, y con ello,
Propdsito Porcentaje de duracién del procedimiento conciliatorio 0.65 si NO TG o GH S B 57 0 T M6 T2 e AF o7 5w e sl B
conciliatorio indicadoresy
metas
Adecuarla
El disefio del indicador no evalia atributos importantes, por estructra de la
Porcentaje de atencidn en los servicios del Teléfono del 095 S NO ejemplo, la calidad de |a atencidn; puede convertirse en un s MIR, y con ello,
Consumidor . incentivo inadecuado, al tratar de acelerar lostiempos de sus
atencidn en las llamadas indicadoresy
metas
Adecuarla
Impulsa que 2 partes logren conciliar posturas en conflicto, estructra de la
FPorcentaje de quejas conciliadas mediante el 0.74 < NO pero no garantiza que sea idéneo sobre todo para el si MIR, y con ello,
procedimiento conciliatorio . consumidor, quien "negocia y concilia® en condiciones de sus
desventaja técnica en varios de los asuntos indicadoresy
metas
Adecuarla
Componentes Estd basado en supuestos (la sancidn es suficientemente rj?guydgindzl:g
desmotivadora para la empresa que incumple), lo cual no es ' sus !
Porcentaje de denuncias ante el Registro Plblico para 0.015 5 NO claro en la MIR; en la forma como se monitorea el s indicad
Evitar Publicidad (REPEP) : desempefio, solo valora la medida en que INCUMPLEN |as ”Ifn'ectgs_"g?e"
empresas a la disposicidn, no en la medida que el imiclador
desempefio las sanciona .
deberia ser de
resuftado
Adecuarla
Laforma como se mide el desempefio (v la meta) deja fuera estructra de la
. . . : la posibilidad de evaluar la calidad de la revisidn y ; MIR, y con ello,
Porcentaje de registros de contratos de adhesion 0.92 sl NO adecuacion de los contratos que la PROFECO “valida" y sl s
registra como contratos de adhesidn indicadoresy
metas
Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis de la informacion proporcionada por la PROFECO.
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Nivel de . Unidadde . .. | Orentadaa e - : Propuesta de
s Nombre del Indicador R Justificacién  impulsar el Justificacion mejora d
Objetivo Medida =
desempefio Meta
Adecuar la
Aunque no se cuenta con suficiente informacion del detalle estructra de la
Porcentaje en la inscripcion al Registro Publico para 0.98 si NO de como funciona el proceso, es dificil que se trate de una si MIR, y con ello,
Evitar Publicidad (REPEP) . situacion compleja; en todo caso, deberia monitorearse y sus
evaluarse algo que impulse un mejor desempefio indicadores y
metas
Adecuar la
Porcentaje de atencion a las solicitudes de registro de estructra de la
contrato de adhesién obligatorio y voluntarios de 08 si NO Solamente se estan valorando una serie de pasos que dejan si MIR, y con ello,
acuerdo a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor . fuera la calidad, eficiencia del proceso sus

Actividades |y Ley Federal de Procedimiento Administrativo. indicadores y

metas
Porcentaje de dictamenes emitidos 0.8 si NO No se entiende qué tipo de dictamen, para qué sirve, etc. &? Noss:bgll’Jde
Adecuar la
estructra de la
indice de atencion de solicitudes promedio por asesor 620/mes si si Puede ser inadecuado que presione a atender "mas rapido"; si MIR, y con ello,
en el teléfono del consumidor es un calculo de cantidad, no de calidad. sus
indicadores y
metas
Porcentaje de Acciones Colectivas admitidas 0.7 Si Si Si
Fuente: Elaboracion propia a partir del andlisis de la informacion proporcionada por la PROFECO.
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ANEXO 7. Complementariedad y coincidencias entre programas federales

Nombre del Progra- E005 “Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor”

ma:

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor
Tipo de Evaluacién: Consistencia y Orientacidn a Resultados
Afio de la Evaluacion: 2014

Con cuales Con cuales

Nombre del Poblacion Tipos de Cobertura Fuentes de programas programas

Modalidad Dependencia / Entidad Propésito

programa Objetivo Apoyo Geografica Informacion  federales federales se
coincide complementa

Deteccion de
Consumidores practicas
como monopdlicas

Los ciudadanos
cuentan con

G- 004 mayor oportunidad o L
Regulacion de obtener audienciay o practicas o
G - Regulacion y Instituto Federal de o usuarios de los condiciones . . E005 -
del Sector de = Tel S servicios de icios d busi MNacional Convenio PROFECO
Telecomunica SUPerVision elecomunicaciones telecomunicaciones t?erwcms_ e (.’;1 ulsn.rlaso
ciones y radiodifusion elecomunicaci  desleales o
derivado de la onesy . Impuestas_en
regulacion Radiodifusién  la prestacion
i de estos.
Los usuarios de
servicios
financieros
E-011 - establecen
-, o ) h Personasy
Proteccion y E - Prestacion de G3A - Comsmq 'Namo nal _relat:lones empresas Asistencia Co nduF:ef,
Defensa de - para la Proteccion y Defensa  equitativas entre el - P . Matriz EQ05 -
. Servicios . - - usuarios de técnica y Nacional —
los Usuarios P de los Usuarios de Servicios usuario de - A indicadores PROFECO
= Pablicos : ; - servicios juridica
de Servicios Financieros servicios, fi : 2014.
; ; inancieros.
Financieros productos
financieros y las
Instituciones
Financieras.
Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 8. Avance de las acciones para atender los aspectos susceptibles de mejora
Avance del Documento de Trabajo

Nombre del Programa: ., . . . ., o
9 EOO5 “Proteccién de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad:  Secretaria de Economia

Procuraduria Federal Del Consumi-
dor

Consistencia y Orientacién a Resulta-
dos

Afio de la Evaluacién: 2014

Unidad Responsable:

Tipo de Evaluacion:

Identificacion del
Area Resultados Productos wio documento

Aszpe ctos susce ptibles de mejora responsable Fecha de termino  esperados evidencias probatorio Observaciones

NO APLICA, NO SE CUENTA CON INFORMACION CONSISTENTE DE EVALUACIONES ANTERIORES DEL PROGRAMA EO05

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primer evaluacion en su tipo que se realiza al programa E005 “Proteccion de los
Derechos de los Consumidores y el Desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor”, segun lo establecido por los Lineamientos
Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracion Publica Federal. En este sentido, no se cuenta con evaluacio-
nes externas anteriores a la presente, razon por la cual no es posible que cuente con elementos para desarrollar el seguimiento de los aspec-
tos susceptibles de mejora.
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ANEXO 9. Resultado de las acciones para atender los aspectos susceptibles de mejora
Nombre del Programa: E005 “Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccidn al Consumidor’

4

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Orientacion a Resultados
Afio de la Evaluacién: 2014

Identificacion del

Aspectos susceptibles de
Productos wo evidencias Avance % documento probatorio Obseraciones

mejora Actividades Area responzable Fecha determino Resultados esperados

NO APLICA, NO SE CUENTA CON INFORMACION CONSISTENTE DE EVALUACIONES ANTERIORES DEL PROGRAMA E005

La presente Evaluaciéon de Consistencia y Resultados es la primer evaluacién en su tipo que se realiza al programa E005 “Proteccion de los

Derechos de los Consumidores y el Desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor”, segun lo establecido por los Lineamientos
Generales para la Evaluacién de los Programas Federales de la Administracion Publica Federal. En este sentido, no se cuenta con evaluacio-
nes externas anteriores a la presente, razén por la cual no es posible que cuente con elementos para desarrollar el seguimiento de los aspec-

tos susceptibles de mejora.
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ANEXO 10. Analisis de recomendaciones no atendidas derivadas de evaluaciones externas

E005 “Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Protecciéon al Con-
Nombre del Programa:

sumidor”
Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Orientacion a Resultados
Afio de la Evaluacién: 2014

Fecha Productos Identificacién

Aspectos susceptibles . de Resultados ylo Avance del documento
de mejora Actividades Area responsable termino esperados evidencias % probatorio Observaciones

NO APLICA, NO SE CUENTA CON INFORMACION CONSISTENTE DE EVALUACIONES ANTERIORES DEL PROGRAMA E005

La presente Evaluacién de Consistencia y Resultados es la primer evaluacién en su tipo que se realiza al programa E005 “Proteccion de los

Derechos de los Consumidores y el Desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor”, segun lo establecido por los Lineamientos
Generales para la Evaluacién de los Programas Federales de la Administracion Publica Federal. En este sentido, no se cuenta con evaluacio-
nes externas anteriores a la presente, razon por la cual no es posible que cuente con elementos para desarrollar el seguimiento de los aspec-

tos susceptibles de mejora.
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ANEXO 11. Evolucién de la Cobertura®®

Nombre del Programa:

4

E005 “Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor’

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor
Tipo de Evaluacién: Consistencia y Orientacidn a Resultados
Afo de la Evaluacion: 2014

Tipo de Poblacion Unidad de Medida 2013 2014

P. Potencial

P. Objetivo

P. Atendida

P A X100

PO
El programa no cuenta con una metodologia que calcule la poblacidn objetivo y poblacion potencial por ejercicio fiscal
El programa EO05 “Proteccion de los Derechos de los Consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor” no cuenta con una
estrategia que permita establecer como ha evolucionado la cobertura, principalmente por las siguientes razones:
a. No se trata de un programa que atienda como beneficiarios un grupo focalizado de poblacién, en tanto que no otorga apoyos como suele suceder en
los programas de “tipos subsidio”.
b. Carece de una definicion de su poblacién potencial y poblacién objetivo. Cuenta solamente con registros administrativos histéricos con ciertos cam-
pos que los consumidores dan de alta cuando solicitan algun tipo de servicio de la PROFECO.

% cobertura. (Del lat. coopertiira).

2. f. Porcentaje abarcado por una cosa o una actividad.
3. f. Extension territorial que abarcan diversos servicios, especialmente los de telecomunicaciones. Cobertura regional. Cobertura nacional.
Real Academia Espariola © Todos los derechos reservados
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ANEXO 12. Informacion de la Poblacion Atendida
E005 “Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo

Nombre del Programa: . . . .
9 del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor”

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor
Tipo de Evaluacién: Consistencia y Orientacién a Resultados
Afo de la Evaluacién: 2014

Rangos de Edad {Afios) ysexo

Ambito Geografico T M H T ] H T ] H T M H T ] H
Entidad Federativa

Municipio

Localidad

T=Total

M= Mujeres No Aplica

H=Hombres

El programa E005 “Proteccion de los Derechos de los Consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor” no
cuenta con una definicién de su poblacién objetivo, y por esta razén tampoco tiene mecanismos para identificarla.

Sin embargo, se pudo observar que se cuenta con un sistema que acumula los registros administrativos de los consumidores (y ciertos cam-
pos de sus asuntos que tratan en la institucion) que se va acumulando, aunque la informacién sociodemografica es muy pobre.

Por otra parte, el equipo evaluador sefial6 los elementos que considera adecuados para llevar a cabo la identificacion de su poblacién objetivo
en el cuerpo del presente documento.
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ANEXO 13. Diagramas de flujo de los Componentes y procesos claves

Para el presente anexo, se cuenta con un insumo que proviene de un estudio: los procesos que se documentaron durante la evaluacién de
procesos del propio programa realizada en el afio 2011.

Diagramas provenientes de la evaluacién de procesos del PPE005 (UNAM, Agosto 2011).

Proceso 1: Consultas y Conciliacion

Tiempo prolongado en la espera
para ser atendido, falta de
personalinformacién acerca de
la competencia de PROFECO

ND e xiste

CONC B1acIof '?‘ A
Identificacion de domiciiio de
pmvoq'donwou ficaciones

Consumidor

Registro de las
= o oy asesorias -
g Ko " Reaiza | Vermcael
cuo.':nall:a la g Roc:r > :‘duy """" procedimiento  fi&g cumplimiento
posible PR Qe conciliatorio del convenlo

procedenciade la Se requiere mas capacitacion acerca : Fallas del
queja de la procedencia y determinacién de :
. los montos reclamados

Cumplimiento

Recibe y "
canaliza las . Efectia
denuncias al audiencia
érea o Emisionde
comrespondiente ) dictamen

cumplimiento de
laLFPC,LFMy
NOM’s |

Direcciéon General de Quejas y Conciliacion/
Delegaciones y Subdelegaciones

Fuente: UNAM, Evaluacion de Procesos del Programa E005 “Prevenir y corregir practicas abusivas en las relaciones de consumo entre pro-
veedores y consumidores. Informe de Evaluacion. Agosto de 2011.
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PROCURADURIA FEDERAL
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Proceso 2: Asesoria y analisis en materia de contratos de adhesion

Proveedor

Revisa que la Emite
solicitud y la dictamen o
documentacién resoluciéon
cumpla con los y notifica al
requisitos proveedor

Asesoria o se Presonta
recibe g
solicitud

En temporadd
demanda hace|falta més
persongl Serequiere
mejorar el
desempeno
del SIIP y del
RCAL

Se requiere
mejor equipo
de computo y
Requiere maés espacio
inform acién para laborar

DGCARA, PROFECO

Se proporciona

la asesoria
requerida.

Fuente: UNAM, Evaluacion de Procesos del Programa E005 “Prevenir y corregir practicas abusivas en las relaciones de consumo entre pro-
veedores y consumidores. Informe de Evaluacion. Agosto de 2011.
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Proceso 3: Atencion a denuncias del RPC

Consumidor le

DGCARA, PROFECO

Realiza la
inscripcion
del nimero

telefénico al
RPC

Mejorar ol
lesempeno
del SIP

Se requiere
mejorequipo
de computo

Recaba la
informacién y
analiza la
procedencia
de la denuncia

Fuente: UNAM, Evaluacién de Procesos del Programa EO005 “Prevenir y corregir practicas abusivas en las relaciones de consumo entre pro-
veedores y consumidores. Informe de Evaluacion. Agosto de 2011.
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@ Proceso 4: Arbitraje y certeza juridica

| Consumidor/ Proveedorl

1
1
I

| Direccion General de Procedimientos |

elr
an ol SIK
Emite laudo o las Lieva a cabo el
partes celebran  EESTRTENE procedimiento por
Lieva a cabo el transaccién y infracciones a la
procedimiento verifica su
arbitral cumplimiento  do dhés

Se requiere capacitacion
especializada

Cumplmiento

Existeninfraccioned a la ley

1’d

Recibe efrequieren recursos

denuncia, monitoreo y mageriales adicionales
)ara el monitoreo

Emite el dictamen a
que hace referencia el

: analiza publicidad en
articulo 114 de la LFPC i 3 sarsiog No existen Infracciones s a ey

Fuente: UNAM, Evaluacion de Procesos del Programa E005 “Prevenir y corregir practicas abusivas en las relaciones de consumo entre pro-
veedores y consumidores. Informe de Evaluacion. Agosto de 2011.
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DEL ESTADO DE JALISCO A.C.
Se tarda en remitir la
informaciéon completa
por la gran cantidad de
informacion

En algunos casos no se
certificaadecuadamente

jurisdiccionales
/Unidad Administrativa

Organos

Sinoes
PTOCE e

Evakie & Recabala
i B imomaciny [ Ayt oeconis
pfntocnclgm doo R > quqa:o. .
patrimonial a los pass Intagrar i denuncias
ido accién de grupo Se requiere mas
consum res personal para un mejor
desempero

Presenta
Elabora demanda demanda de AG Archiva acuse de
de AG dirigida a la para su 4 la demanda para
autoridad admisién, substa su control y
competente nciaciény seguimiento
resolucién

Direccién General de lo Contencioso y de
Recursos/ Direcciéon de Procesos

Fuente: UNAM, Evaluacion de Procesos del Programa E005 “Prevenir y corregir practicas abusivas en las relaciones de consumo entre pro-
veedores y consumidores. Informe de Evaluacion. Agosto de 2011.

92 INFORME FINAL DE LA EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS (ECyR) DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO E005: "PROTEICCI(')N DE LOS DERECHOS DE
LOS CONSUMIDORES Y EL DESARROLLO DEL SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (SNPC)”

Elaborado por: COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES DEL ESTADO DE JALISCO, A.C.

para la Procuraduria Federal del Consumidor, PROFECO | Julio-Septiembre de 2014.




PROFECQO (
PROCURIBUKI rEDtRA | CICEJ

COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

ANEXO 14. Gastos desglosados del programa
De acuerdo con la integracion de la cuenta de gastos del programa presupuestario EO05 "proteccion de los derechos de los consumidores y el

desarrollo del sistema nacional de proteccion al consumidor”, se presenta el siguiente desglose de gastos.

GASTOS DIRECTOS 289,162,278.23
GASTOS INDIRECTOS 6,579,255.23
GASTOS DE MANTENIMIENTO 14,090,960.96
TOTAL DE GASTOS 309,832,494.42

Cada tipo de gastos se subdivide en los siguientes conceptos:

TIPO DE GASTO IMPORTE
DIRECTO 289,162,278.23
ALIMENTOS Y VIATICOS 761,365.59
ARRENDAMIENTOS 12,138,479.90
DERECHOS 90,867.47
DIFUSION 300,676.28
ENVIOS 433,450.20
FLETES 26,167.37
GASTOS DE OFICINA 3,461,235.71
GASTOS DE PERSONAL 229,609,213.01
IMPUESTOS 8,625,799.28
OTROS SERVICIOS 19,040,694.18
SEGUROS 1,361,318.31
SERVICIOS DE AGUA Y RELACIONADOS 10,624,385.18
VIATICOS 2,688,625.75
GASTOS INDIRECTOS 6,579,255.23
ALIMENTOS Y VIATICOS 3,000.00
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CAPACITACION 14,738.80
CONSULTORIA 187,999.64
EVALUACIONES 0.00
OTROS SERVICIOS 2,131,168.04
VIATICOS 4,242,348.75
GASTOS DE MANTENIMIENTO 14,090,960.96
MANTENIMIENTO DE INMMUEBLES 2,894,266.48
MANTENIMIENTO DE MOBILIARIO Y EQUIPO 2,262,606.14
MANTENIMIENTO DE VEHICULOS 3,550,434.64
SERVICIOS DE LIMPIEZA 5,383,653.70
TOTAL INTEGRADO 309,832,494.42

Para dar una idea mas clara de la forma en la que se compone el total del importe integrado del gasto se presenta la siguiente gréfica:
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INTEGRACION DE GASTOS DEL PROGRAMA E005

B ALIMENTOS Y VIATICOS
m ARRENDAMIENTOS
W CAPACITACION
W CONSULTORIA
W DERECHOS
DIFUSION
W ENVIOS
W EVALUACIONES
MW FLETES
W GASTOS DE OFICINA
W GASTOS DE PERSONAL
B [MPUESTOS
B MANTENIMIENTO DE INMMUEBLES
B MANTENIMIENTO DE MOBILIARIOY EQUIPO
MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
W OTROS SERVICIOS
SEGUROS
SERVICIOS DE AGUA'Y RELACIONADOS
M SERVICIOS DE LIMPIEZA
m VIATICOS

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion proporcionada por la PROFECO.
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Por otra parte, debe destacarse que la relacion entre costos y beneficios directos que ha tenido la operacion del programa, ha tenido un efecto
neto positivo, aunque a lo largo de los Ultimos afos, la recuperacion (beneficios) ha venido disminuyendo aunque los costos se hayan compor-
tado casi igual, segun se puede observar en la siguiente figura:

1,200,000,0008!

R /\ \

800,000,000

600,000,000

e=fmmRecuperacioni
400,000,0008
@iz CostoE005R
200,000,000
oR T T T T T T T T T 1
2007.58 2008 2008.5E 2009 2009.5@ 20108 2010.58 20116 2011.5@ 2012@ 2012.58
200,000,0008! — = —
- —— — —
400,000,000
Fuente: Elaboracién propia a partir del analisis realizado y la informacion de la PROFECO.
De manera agregada, puede notarse dicha disminucién en los efectos econémicos resultantes:
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1,400,000,000.00

1,200,000,000.00@

1,000,000,000.000

800,000,000.008

@ Recuperacioni

600,000,000.002
@ SALDOAS)Z

400,000,000.008

200,000,000.006

0.00@ T y 1 t T T ' 1
2005 2006 20078 2008 2009 2010@ 2011@ 2012@ 2013@

200,000,000.00¢

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis realizado y la informacion de la PROFECO.
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ANEXO 15. Avance de los Indicadores respecto de sus metas
EOO5 “Proteccién de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de

Nombre del Programa: ., .
9 Proteccién al Consumidor”

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor

Tipo de Evaluacién: Consistencia y Orientacion a Resultados

Afo de la Evaluacién: 2014

Meta Valor

Nivel de Frecuencia de alcanzado Avance

Objetivo Nombre del Indicador Medicién (Afio (Afio (%) Justificacion

evaluado)

evaluado)

Este es el mejor indicador con que cuenta
Fin Porcemaje del monto recuperado de las quejas Trimestral 74.00 8069 1.00 la MIR, y porsu naturalfazg: deberia ser al
concluidas menos, uno de los indicadores de
Proposito del programa
Proposito Porcentaje de duracion del procedimiento conciliatorio | Cuatnmestral 65.00 5068 0.78
F’orcenta_ue de atencion en los servicios del Teléfono del Mens ual 95.00 9147 0.96
Consumidor
Componen- Porcen_taj_e de quejas con_mlladas mediante el Mensual 7400 8490 114
procedimiento conciliatorio
tes Porcentaje de denuncias ante el Registro Publico para ]
Evitar Publicidad (REPEP) Trimestral 150 094 0.63
Porcentaje de registros de contratos de adhesion Cuatnmestral 92 .00 8543 093
Porcentaje en la inscripcion al Registro Puablico para
Evitar Publicidad (REPEP) Mensual 98.00 99.76 102
Porcentaje de atencion a las solicitudes de registro de
contrato de adhesion obligatono y voluntaros de .
Actividades |acuerdo a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor Shtzals clLLy SET L
y Ley Federal de Procedimiento Administrativo.
Porcentaje de dictamenes emitidos Cuatnmestral 80.00 10313 1.29
Indice dl’% atencion de solu_:ltudes promedio por asesor Mens ual 620.00 766 .04 124
en el teléfono del consumidor
Porcentaje de Acciones Colectivas admitidas Semestral 70.00 100.00 1.43

Fuente: Informes sobre la Situacion Econdmica, las Finanzas Publicas y la Deuda Publica, segundo trimestre 2014.
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ANEXO 16. Instrumentos de Medicién del Grado de Satisfaccion de la Poblacion Atendida
E005 “Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccion

Nombre del Programa: .
9 al Consumidor”

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Orientacién a Resultados
Afo de la Evaluacién: 2014

NO SE CUENTAN CON INSTRUMENTOS QUE MIDAN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA ATENCION A
LOS CONSUMIDORES
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ANEXO 17. Principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas y Recomendaciones

EO005 “Proteccion de los derechos de los

Nombre del . . .
Programa: consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional
o de Proteccion al Consumidor”

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos
i%zzgndenua/Ent Secretaria de Economia
Unidad . Procuraduria Federal Del Consumidor
Responsable:
Tipo de . Consistencia y Orientacion a Resultados
Evaluacion:
Anodela - 2014
Evaluacion:
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Referencia . s
Recomendacion

0 amenaza

(Pregunta)

Fortaleza y Oportunidad

EOEFTL?(I)_ILI)EI;AE que atiende el programa se 1 Aproyechar la experiencia
eﬁcuentra suficientemente soportado por mternacmnall en el manejo d.e .
L programas similares, con orientacion
documentos institucionales y es congruente con
acuerdos internacionales que México ha suscrito 8 parare sultados_
. 2. La practica de contabilizar la recuperacion 2. Ut|||za_1r el indicador del valor .
Diseno e;:onc’)mica del monto reclamado a favor de los economico (monto) de recuperacion
. de lo reclamado en el propésito
consumidores
OPORTUNIDADES 1. Redisefar el programa con el
1. Capacidad para entablar una agenda en el 8 apoyo de actores involucrados de
redisefio del programa, con asociaciones de distintas organizaciones de defensa
consumidores organizados. de consumidores
Debilidad o Amenaza
DEBILIDADES. i
1. El inadecuado disefio del programa
e oo s e 1. Redisotr e programa, apicands
e s . R adecuadamente la metodologia del
objetivos, andlisis de involcurados, analisis de EML.
z:/::eRr)natlvas y Logicas horizontal y vertical de la 1,25 2 Entrgnar al personal rfe’sponsable
I 2. Confusion entre fines y medios en el objetivo de las areas de Planeacion y
Diseno céntral' Proteccién de los derechos de los Evaluacion, asi como a los
" . . funcionarios involucrados en el Pp.
consumidores versus implementacién de
mecanismos orientados a proveedores para
alcanzar el mismo propésito
AMENAZAS. 1. Establecer un calendario icjéngzo
1. La presién por parte de instituciones que dan 1,2 para reestructurar desde eI_ disefio del
seguimiento al SED programa, adecuando los tiempos
necesarios.
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Referencia . .
Recomendacion

(Pregunta)

Fortaleza y Oportunidad

FORTALEZAS
1. Existe la practica de identificar y dar

1. Sistematizar la practica del
seguimiento, con apoyo de la MIR

resultados

establecido, con claridad en los resultados que
pretende alcanzar

Planeacion y . ;
orientacion a s_egmmlentp a Ias acciones del programa en las 16, 23 2 Aprqv_echar la plataforma
resultados diferentes areas involucradas |nformat_|ca y Ias_ bases d_e datog para
2. Se cuenta con una plataforma para procesar y el manejo de la informacién a nivel de
analizar la informacion histérica en su beneficio monitoreo en la planificacion
Debilidad o Amenaza
DEBILIDADES 1. Disenar y elaborar un diagnéstico
Planeaciony |1. Carencia de un plan estratégico que sustente de corto, mediano y largo plazo que
orientacion a |un diagndstico, un esquema 0 mecanismo 15 sirva de sustento para la planeacion.

2. Elaborar un plan estratégico
metodoldégicamente sustentado
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COBERTURA Y FOCALIZACION

Temafj’e Fortaleza y Oportunidad/Debilidad Referencia ‘.
evaluacion: Recomendacion
0 amenaza (Pregunta)
Fortaleza y Oportunidad
FORTALEZAS 1. Utilizar la base de datos existente
1. Importante acervo de datos e informacion para determinar la parte
Cobertura y L - : .
focalizacion _h|stor|ca que puede _contnbwr de manera _ 23 correspondiente a las \{arlables
importante en el redisefio del PP y su estrategia propuestas en el estudio para la
de focalizacién focalizacién
Debilidad o Amenaza
1. Disefiar y elaborar la estrategia de
DEBILIDADES. focalizacion, tomando en cuenta las
Cobertura y 1. Se carece de una esquema Qe focalizacién reco_mendaciones vertidas por el
focalizacién 2 Nq se cuenta con los mecanismos para 24, 25, 26 equipo cqnsultor . .
identificar la poblacion potencial y poblacion 2. Determinar la poblacion potencial y
objetivo poblacién objetivo, en concordancia
con la estrategia de focalizacion
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OPERACION.

Temade
evaluacion:

Fortaleza'y Oportunidad/Debilidad Referencia

Recomendacion

0 amenaza (Pregunta)
Fortaleza y Oportunidad
Eoli;glj_rlwzazlAcin vasta experiencia en sus areas 1, Disenar mdlpadore_:s que
' . S promuevan (e incentiven) el
2. El compromiso de empleados publicos a pesar
. ; o adecuado proceder de los
Operacién de Ia§ inadecuadas cond|C|on¢s laborales 27,29, 30 empleados.

3. Existe una cultura dg manejo de procesos, 2. Asegurarse de incorporar todos los

apar_entemente consolidada en las areas de procesos en los disefios matriciales

Servicios

Debilidad o Amenaza

1. Revisar las recomendaciones de
las evaluciones de procesos para
identificar aquellos que son basicos
2. Adecuar el diseno del proceso
conciliatorio cuidando las asimetrias
entre proveedores y consumidores,

DEBILIDADES. brindant_io un soporte técnico al

Operacion 1. La informacion que se recolecta y procesa es o8 ggziﬁizr'dor antes de simplemente
P insuficiente para llevar una adecuada 3. Viail | disefio d

identificacion de la demanda o. vigilar que €l diseno de nuevos
indicadores no resulte motivado por
presiones de tiempo en atencion a
clientes
4. Incrementar los horarios de
servicio del respaldo que ofrece
PROFECO a los consumidores a
través del PPE005
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PROFECO

PROCURADURIA FEDERAL
INS DOF

DEL CONSUMIDOF

PERCEPCION DE LA POBLACION ATENDIDA

Temade
evaluacion:

Fortaleza 'y Oportunidad/Debilidad

0 amenaza

P d

<

CICEJ

COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

Referencia ..
Recomendacion

(Pregunta)

Fortaleza y Oportunidad

Percepcién de la
poblacion
atendida

1. Algunos procesos colectan la percepcion de la
poblacién atendida

1. Asegurarse de que todos los
procesos que tengan atencion al
ciudadano, sean verificados en su
calidad de atencién

44

Debilidad o Amenaza

Percepcion de la

1. Existen procesos no documentados que
tampoco recolectal la percepcion de la poblacion
atendida

2. Varios de los programas que lleva a cabo la

1. Asegurarse de que todos los
procesos que tengan atencion al
ciudadano, sean verificados en su
calidad de atencién

endiga |PROFECO estan limitados tecnoldgicamente “4 comunicacion, partipacion y oferta
pIncrementar las opciones de comunicacion, de servicios dél PPE0OS hacia el
participacion y oferta de servicios del PPE005 ) . "
hacia el mayor mercado: los dispositivos méviles mayor mercado: los dispositivos
moviles
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PROFECO

URADURIA FE
INSUA

DE
DEL CONSUMIDOF

MEDICION DE RESULTADOS.

Temade
evaluacion:

Fortaleza 'y Oportunidad/Debilidad

Referencia

P d

<

CICEJ

COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
DEL ESTADO DE JALISCO A.C.

Recomendacion

0 amenaza (Pregunta)
Fortaleza y Oportunidad
FORTALEZAS
Medicion de |1. Existe un indicador muy trascendente, que 45 1. Consolidar como indicador de
Resultados evalla la recuperacion econémica de los montos propasito
reclamados
Debilidad o Amenaza
1. Redisefar el programa para que
puedan establecerse indicadores de
resultado
2. Evitar la mezcla de cantidades
"adicionales" que el proveedor
DEBILIDADES. "otorga"al momento de conciliar, para
1. El disefio del programa no permite la adecuada evitar distorsiones en la medicion de
medicién de resultados en diversos rasgos de la resultados
poblacion atendida, salvo la recuperacion 3. Revisar las razones por las cuales
econémica se ha venido disminuyendo la
2. No existen adecuados indicadores para verificar capacidad de recuperacién del monto
Medicion d la relacion entre proceso-producto y resultado de reclamado por parte de los
Re |c||or(1j € lareas gue brinden atencién masiva, por ejemplo, 46 consumidores
esultados en contratos de adhesion 4. Incorporar indicadores de proceso
3. No todos los recursos ligados a sus respectivos y producto, ademas de resultado,
procesos se encuentran en la MIR del Pp. para poder monitorear y asegurar que
los beneficiarios mejoren sus
AMENAZAS. condiciones en materia de defensa
1. El monto de recuperacién econémica de los de sus derechos como consumidores
reclamos se ha venido reduciendo. 5. Asegurarse que el total de
procesos y sus respectivos recursos
se encuentren en la MIR, a fin de
facilitar la implementacion de los
criterios de Presupuesto en base a
Resutlados
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ANEXO 18. Comparacion con los resultados de la Evaluacion de Consistencia y Resultados anterior

EOO5 “Proteccidn de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccidn al
Consumidor”

Modalidad: E - Prestacion de Servicios Publicos

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Nombre del Programa:

Unidad Responsable:  Procuraduria Federal Del Consumidor
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Orientacion a Resultados
Afio de la Evaluacién: 2014

NO EXISTEN EVALUACIONES DE CONSISTENCIA'Y RESULTADOS QUE SE HAYAN APLICADO AL PROGRAMA
EOO5 CON ANTERIORIDAD
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ANEXO 19. Valoracion final del programa
EOO5 “Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema

Nombre del Programa: ) . o
9 Nacional de Proteccion al Consumidor

Modalidad: E - Prestacidn de Servicios Publicos
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: Procuraduria Federal Del Consumidor
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Orientacion a Resultados
Afo de la Evaluacion: 2014
Tema Nivel Justificacion
Disefio 35.71% Disefio inadecuado, comenzando desde la estructura vertical que inicia en el arbol de
problemas
Planeacion y
Orientacionde 22.22% Carente de mecanismos de planificacion (diagnostico, estrategia consolidada)
Resultados
Cobertura y 0.00% Carente de estrategia de focalizacion

Focalizacion
Disefio parcialmente adecuado, en la medida de que las areas se concentran en atender los

Operacion 58.829 - S
p % procesos establecidos en la institucion, aunque desconectados a resultados

Percepcion de la

.- No se contd con la informacion suficiente, aunque en entrevistas se pudo constatar que para
poblacion 23.00% . P quep

algunos procesos, si llevan a cabo la medicién de la percepcion

Atendida
Resultados 25.00% Sin orientacion suficiente a resultados; mayormente enfocaco a esfuerzos y productos
Promedio 27% El programa carece de elementos estructurales en su consistencia y capacidad para otorgar resultados
alcanzado ®  medibles

Nota: Se establece como un célculo porcentual del valor entre las preguntas que obtuvieron un "Si" como respuesta, frente al total de pregun-
tas para cada apartado.
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ANEXO 20. Ficha Técnica con los datos generales de la instancia evaluadora y el costo de la evaluacion

Nombre del Programa:

EOO05 “Proteccién de los derechos de los

consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional

de Proteccion al Consumidor”

Modalidad:

E - Prestacion de Servicios Publicos

Dependencia/Entidad:

Secretaria de Economia

Unidad Responsable:

Procuraduria Federal Del Consumidor

Tipo de Evaluacién:

Consistencia y Orientacion a Resultados

Afio de la Evaluacion:

2014

Nombre de la instancia evaluadora

Colegio de Ingenieros Civiles del Estado de
Jalisco, A.C.

Nombre del coordinador de la evaluacion

Ing. Sergio Gémez Partida

Nombre de los principales colaboradores

Mtro. Guillermo Levine Gutiérrez
Mtra. Susana Mufiiz M.

L.C.P. J. Andrés Flota Rosado

Lic. Miguel Angel Gomez

Arg. Rafael Zaragoza

Lic. Miguel Angel Ixtlahuac Baumbach

Nombre de la unidad administrativa
responsable de dar seguimiento ala
evaluacion

Direccion General de Planeacion y Evaluacion

Nombre del titular de la unidad administrativa
responsable de dar seguimiento ala
evaluacion

Lic. Emerit Sekely del Rivero

Forma de contratacion de la instancia
evaluadora

Adjudicacion

Costo total de la evaluacion

$696,000.00 (Seiscientos noventa y seis mil
pesos 00/100)

Fuente de financiamiento

PROFECO - Coordinacion General de
Administracion

e

<

CICEJ

IGENIEROS CIVILES
DE JALISCO A.C.

DEL ESTAI
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