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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo evaluo la consistencia y orientacion a resultados del Programa para Promover
una Cultura de Consumo Inteligente (PPCCI) a cargo de la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO), con la finalidad de proveer informacion que sirva para mejorar su disefio, gestion,
logros y desempefio general. El Programa promueve la organizacion de consumidores en Grupos y
Asociaciones autogestivas, les brinda capacitacion especializada en temas de consumo desde su
conformacién y de manera constante a través del Programa Anual de Trabajo. Hace una intensa
actividad de estudios sobre consumo y comparativos de precios que se difunden principalmente en
la pagina web institucional y medios electrénicos a través de los servicios de Quién es Quién en los
Precios (QQP), Quién es Quién en el Envio de Dinero (QQED), Quién es Quién en el Crédito a
Pagos Fijos (QQCPF), Brujula de Compra (BC) y Monitoreo de Tiendas Virtuales (MTV). La
difusién de informacién es un rengldn fuerte del PPCCI la cual se realiza a través de la Revista del
Consumidor en versiones diversas: impresa, en linea, en radio y television.

En materia de Disefio, la evaluacién destaca que el Programa tiene identificado el problema que
justifica su existencia, y lo define como “Consumidores desinformados o desinteresados que no
toman decisiones adecuadas para si ni para los demas”; con base en ello, establece una serie de
relaciones causa-efecto (arbol de problemas) que buscan perfilar sus intervenciones. Sin embargo,
la definicién actual del problema y las légicas causales no son claras ni consistentes, y tampoco se
identifica, cuantifica y caracteriza adecuadamente a la poblacién que lo presenta. Por otro lado, en
algunos documentos se provee una justificacién tedrica y empirica para el tipo de intervenciones
gue lleva a cabo, aunque dichas justificaciones se quedan en un nivel basico. Ademas, no cuenta
con un diagnostico del problema ni con un andlisis de las alternativas de intervencion para
resolverlo.

Para capitalizar las areas de oportunidad antes sefialadas, se propone definir el problema focal y la
poblacién potencial respectivamente, en lineas similares a las siguientes: “Asimetrias e
imperfecciones de informacién de los consumidores para ejercer un consumo inteligente”, y
“Consumidores que ven afectadas sus decisiones de consumo por asimetrias e imperfecciones de
informacion”. A partir de estas redefiniciones, se debe replantear el arbol de problemas, desarrollar
mas la base tedrica y empirica que justifique las intervenciones, asi como cuantificar y caracterizar
a la poblacion potencial y objetivo. Para todo ello, se recomienda desarrollar un diagnéstico robusto
del problema, que incluya la realizacién de una encuesta nacional, asi como un andlisis abierto y
riguroso de las alternativas de intervencion mas eficaces para resolverlo.

El Programa tiene informacién que permite conocer quiénes acceden a sus distintos servicios de
informacién y educacién para el consumo, misma que esta sistematizada para la mayoria de ellos.
Sin embargo, esta informacién no es suficiente ya que no permite conocer las caracteristicas de los
consumidores, los habitos de consumo y las necesidades de informacion asociadas al problema
focal. En lo que toca a la matriz de indicadores, las fichas técnicas de los indicadores contienen
todas las caracteristicas establecidas para ellos, aunque presentan algunas inconsistencias e
imprecisiones que deben resolverse, particularmente en torno a su especificacion y las metas.
Destaca también que el Programa estd alineado con los objetivos del PND 2013-2018, y que si
bien no tiene complementariedades o coincidencias explicitas con otros programas federales, si
coordina acciones con diversas dependencias y entidades a partir de convenios de colaboracion.

En materia de Planeacion y Orientacion a Resultados, si bien las acciones del Programa se
enmarcan en el Plan Anual de Actividades de PROFECO, no cuenta con un Plan Estratégico a
mediano y largo plazo ni con un plan anual de trabajo propio. Igualmente, recolecta informacion
oportuna y confiable para algunos indicadores de gestién, aunque no tiene datos de resultados
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sobre su contribucion a los objetivos sectoriales o institucionales. Hasta ahora, tampoco habia sido
evaluado externamente.

Respecto a Cobertura y Focalizacion, el Programa requiere establecer una estrategia de cobertura,
a partir de una definicion, caracterizacién y cuantificacion previa de las poblaciones potencial y
objetivo. En cuanto a la poblacion atendida, se cuenta con informacién basica de los usuarios para
la mayoria de los servicios que presta el Programa.

En lo que toca a la Operacion, este es el apartado en que el Programa presenta mas fortalezas.
Resalta que los procedimientos para prestar sus servicios son publicos, estan estandarizados, se
apegan a la normatividad aplicable y aparecen descritos y diagramados en los manuales de
procedimientos de la PROFECO. Por otro lado, si bien se cuenta con informacion sistematizada de
los servicios prestados y se conoce las caracteristicas de los usuarios para algunos de sus
servicios, no es en todos los casos, por lo que sélo se conoce parcialmente la demanda total de
atencién, y no se puede relacionar con la poblacion que presenta el problema focal. Ademas, el
Programa identifica y cuantifica los gastos en que incurre para proveer los diferentes servicios de
informacién y educacién, aunque hay un area de oportunidad en lo que toca a la determinacion de
los costos unitarios. En 2012 el Programa ejercié 313.8 millones de pesos, el 100% de su
presupuesto asignado, y para 2013 el presupuesto es de 281.8 millones de pesos.

El Programa utiliza diferentes sistemas de informacion, de acuerdo a las caracteristicas y
necesidades de recopilacién, procesamiento y reporte. Se cuenta con fuentes confiables que
permiten verificar o validar la informacién capturada y se establece la periodicidad y las fechas
limites para la actualizacion, aunque no en todos los casos. En general, los sistemas proporcionan
informacion al personal involucrado en el proceso correspondiente, aunque no estan propiamente
integrados en consideracion de todos los servicios que se prestan.

Respecto al cumplimiento de las metas consideradas en la matriz de indicadores de resultados, el
Programa ha mantenido un nivel de cumplimiento cercano al 100% y en algunos casos, superior
llegando hasta el 146%. Sin embargo, no existe un procedimiento formal y riguroso para el
establecimiento de dichas metas, lo que representa un area de oportunidad muy importante. En el
renglon de transparencia y rendicion de cuentas, el Programa cumple haciendo publicos sus
resultados a nivel de Fin y Propésito, y no existen a la fecha recursos de modificacion a respuestas
de solicitudes de informacién por parte del IFAI.

En materia de Percepcion de la Poblacién Atendida, el Programa aplica instrumentos para medir el
grado de satisfaccion de los usuarios de sus servicios. A través de encuestas y sondeos aplicados
de forma regular por medios electrénicos, el programa obtiene informacion relevante que le permite
explorar el conocimiento sobre los servicios que ofrece, el grado de utilizacion de los mismos y su
utilidad para tomar decisiones de compra. Sin embargo, la proporciéon de usuarios que responde a
las encuestas no es representativa y hacen falta informacién sobre el cumplimiento de las
expectativas o la satisfaccion de las necesidades de informacion de los usuarios y los grupos.

Finalmente, en lo que toca a la Medicién de Resultados, el Programa documenta sus resultados
con los indicadores de la MIR, elaborados con base en datos internos e informes administrativos.
Sin embargo, estos indicadores y sus metas asociadas no son suficientes para sefalar que el
Programa cumple con su Propésito (“Los consumidores fortalecen una cultura de consumo
inteligente”) y que contribuyen al cumplimiento del Fin (“Contribuir a impulsar la equidad en las
relaciones de consumo mediante la promocién de una cultura de consumo inteligente que permita
a los consumidores decidir apropiadamente sobre sus compras). Esto es, primero, porque el
indicador de Propdésito, que siempre se considera como el mas importante para medir los
resultados de los programas gubernamentales, es inadecuado pues refleja sélo el grado de
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satisfaccion de los usuarios de los servicios; y segundo, porque el indicador de Fin no refleja la
contribucion especifica del Programa a la equidad en las relaciones de consumo. Ademas, no se
cuenta con evaluaciones o estudios que permitan apreciar en alguna medida los impactos o
efectos atribuibles al Programa o a intervenciones similares en otros paises. Por lo anterior, y
considerando que se trata de un programa con mas de 20 afios en operacion, se recomienda que
en el futuro cercano (dos a tres afios) se realice una evaluaciéon de impacto, con fuentes de
informaciéon adecuadas y con metodologias rigurosas, destinando para ello un presupuesto
especifico suficiente.
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Introduccion

Los antecedentes del Programa para Promover una Cultura de Consumo Inteligente (Programa
B002 o PPCCI), se remontan a la Revista del Consumidor, creada por el Instituto Nacional del
Consumidor (INCO) hace mas de 30 afios. A partir de la fusion del INCO y la Procuraduria Federal
del Consumidor (PROFECO) en 1992, esta Ultima adquiere funciones de caracter informativo y
educativo para la orientacion de los consumidores y la constitucion de grupos. En su forma actual,
el objetivo del Programa es promover y fortalecer una cultura de consumo inteligente en la

poblacién mexicana.

Conforme al Programa Anual de Evaluacion (PAE), publicado el 16 de enero de 2013 por la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), Secretaria de Funcién Publica (SFP) y el
Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL), la PROFECO
debe realizar una Evaluacion de Consistencia y Resultados 2012-2013 (ECR) de su Programa
para Promover una Cultura de Consumo Inteligente.

El objetivo general del presente trabajo es evaluar la consistencia y orientacién a resultados del
Programa, con la finalidad de proveer informacion que retroalimente su disefio, gestion y
resultados. La ECR pretende brindar informacién valida a los responsables del Programa, la
PROFECO vy otros actores relevantes, para conocer mejor las fortalezas, debilidades y areas de
oportunidad del Programa, asi como para implementar mejoras y acciones especificas que
contribuyan a la defensa de los derechos de los consumidores. La evaluacion se conforma por los
apartados de Disefio (preguntas 1-13), Planeacién y Orientacion a Resultados (preguntas 14-22),
Cobertura y Focalizacion (preguntas 23-25), Operacion (preguntas 26-42), Percepcion de la
Poblacién Atendida (43) y Medicion de Resultados (preguntas 44-51). Se incluyen 20 Anexos,
Resumen Ejecutivo y Conclusiones.

En el primer capitulo de la ECR se hace referencia al tema del disefio del Programa, centrado en la
metodologia de la Matriz de Marco Légico. Se analiza si se identifica el problema que dio origen a
la intervencién gubernamental, la justificacion que sustente dicha intervencién, asi como la
vinculacién y alineacién de los objetivos del Programa con los objetivos sectoriales y nacionales; se
evalla la metodologia de identificacion y cuantificacién de la poblacién potencial y objetivo y las
metas de los indicadores de la MIR. En el segundo capitulo se revisa la planeacion estratégica del
Programa, verificando si se ha identificado lineas de accién, objetivos, metas y estrategias en el
corto, mediano y largo plazos, si existen y utilizan evaluaciones externas y el tipo de informacion y
su manejo para el monitoreo del PPCCI. El tercer capitulo revisa si se ha definido una estrategia de
cobertura y el alcance de la misma respecto de las poblaciones potencial y objetivo del Programa,
asi como los mecanismos definidos para identificar a dichas poblaciones.

El cuarto capitulo se enfoca a la operacion del Programa centrando el interés en los procesos
claves y los estandarizados, asi como en el tipo de apoyos y la seleccién de beneficiarios, el
manejo de sistemas de informacién para mantener un control y monitoreo de los principales
procedimientos del PPCCI. En el quinto capitulo se verifica la existencia de instrumentos de
medicion para medir el grado de satisfaccion de la poblacién atendida con los servicios del
Programa. El sexto capitulo evalia los principales resultados obtenidos con base en los
indicadores de la MIR y evaluaciones externas, ya sean nacionales o internaciones de programas
similares. Al final del presente Informe, se presentan las conclusiones de la ECR, se identifican las
principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, y se hacen las recomendaciones
gue se consideran adecuadas para mejorar el desempefio del Programa.
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1. El problema o necesidad prioritaria que busca resolver el programa estéa identificado en
un documento que cuenta con la siguiente informacién:
a) El problema o necesidad se formula como un hecho negativo o como una situacién
que puede ser revertida.
b) Se define la poblaciéon que tiene el problema o necesidad.
c) Se define el plazo para su revision y su actualizacion.

Respuesta: Si.

Nivel [e EIl programa tiene identificado el problema o necesidad que busca resolver, y

3 ¢ El problema cuenta con dos las caracteristicas establecidas en la pregunta.

Justificacion

El Programa identifica el problema que busca resolver, lo define como como un hecho negativo e
identifica a la poblacion que lo presenta, pero no define el plazo para la revision y actualizacion del
problema que le dio origen.

En el Arbol de Problemas, el problema focal se define como “Consumidores desinformados
o desinteresados que no toman decisiones adecuadas para si ni para los demas”. Se infiere que el
problema se centra en una inadecuada toma de decisiones, y la poblacion que lo presenta son los
“consumidores desinformados o desinteresados”. En este mismo sentido, la Matriz de Indicadores
para Resultados (MIR) 2013 consigna que el Fin del Programa es “Contribuir a impulsar la equidad
en las relaciones de consumo mediante la promocién de una cultura de consumo inteligente que
permita a los consumidores decidir apropiadamente sobre sus compras”; asi, implicitamente se
identifica al problema en términos de inequidad en las relaciones de consumo entre proveedores y
consumidores. Conforme a lo solicitado en los TdR de la presente evaluacién, se sefiala la
poblacién que tiene el problema no distingue entre hombres y mujeres.

Sin embargo, en opinién del equipo evaluador la definiciéon actual del problema asi como la
construccion conceptual y metodoldgica del Arbol de Problemas no son claras ni consistentes, y
deben ser revisadas. Se propone definir el problema como: “Asimetrias e imperfecciones de
informacion de los consumidores para ejercer un consumo inteligente”, que se considera no solo
conceptualmente mas correcto sino también mas adecuado a lo establecido en la normatividad
aplicable. La poblacion que presenta el problema serian entonces los “Consumidores que ven
afectadas sus decisiones de consumo por asimetrias e imperfecciones de informacion”. Las
imperfecciones de informacion se definen como una situacién en la que los participantes en un
mercado no tienen datos completos sobre variables como los precios, la calidad, los oferentes y los
demandantes de los bienes y servicios en dicho mercado, y que son relevantes para las eventuales
decisiones de intercambio. Por otro lado, las asimetrias de informacion surgen cuando un
comprador o vendedor realiza un intercambio con otra parte que posee mas informacién, estando
entonces en desventaja.

Cabe sefialar que la Ley Federal de Proteccién al Consumidor (LFPC), identifica al consumo
inteligente como “aquel que implica un consumo consciente, informado, critico, saludable,
sustentable, solidario y activo, a fin de que los consumidores estén en la posibilidad de realizar una
buena toma de decisiones, suficientemente informada, respecto del consumo de bienes y servicios,
los efectos de sus actos de consumo, y los derechos que los asisten.” (Articulo 8 Bis). Ademas, el
documento Accion y Vision de PROFECO (2002), Capitulo Il. Racionalidad econdémica de la
politica de proteccién al consumidor, plantea que dicha politica busca dar respuesta a las “fallas del
mercado manifiestas como condiciones asimétricas en la relacién cotidiana proveedor-
consumidor”. Las asimetrias y las imperfecciones de informacion existen en muchos mercados y
justifican las politicas de educacion e informacién para el consumo.
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2. Existe un diagndstico del problema que atiende el programa que describa de manera
especifica:
a) Causas, efectos y caracteristicas del problema.
b) Cuantificacién, caracteristicas y ubicacion territorial de la poblacién que presenta el
problema.
c) El plazo para su revisién y su actualizacién.

Respuesta: NO.

El Programa no cuenta con un diagnostico formal donde se describan las caracteristicas del
problema; se cuantifique, caracterice y ubique territorialmente a la poblacion que presenta el
problema, y se establezca un plazo para su revision y actualizacién. Unicamente se enlistan en el
Arbol de Problemas las causas de la situacion a revertir—consumidores desinformados o
desinteresados que no toman decisiones adecuadas para si ni para los demas—que son: (1) falta
de informacion; (2) bombardeo publicitario; (3) educacién insuficiente; (4) desconocimiento de
derechos y obligaciones; (5) condiciones animicas, culturales—percepcion—y (6) funcionamiento
ineficiente de mercados. Los efectos del problema se observan en: (1) compra desinformada por la
publicidad; (2) proveedores que no cumplen sus obligaciones; (3) dafio a la economia familiar; (4)
condiciones socioecondmicas adversas; y (5) dafios a la salud y ambientales. De acuerdo con la
definiciéon del problema, el PPCCI ubica a los “consumidores desinformados y desinteresados”
como la poblacion que padece el problema, pero no se cuenta con documento donde dicha
poblacion sea caracterizada, cuantificada y ubicada territorialmente. Tampoco se cuenta con
informacidn respecto al plazo para la revision y actualizacion del problema focal.

Por lo anterior, se recomienda al Programa desarrollar un Diagnéstico del problema o necesidad
que justifica su existencia, cubriendo los requerimientos de contenido y metodologia establecidos
para tales efectos. En la estrategia metodolégica que se defina, debe considerarse la realizacion
de una encuesta nacional que permita caracterizar y cuantificar la poblacion objetivo del PCCI,
reconociendo las particularidades distintivas de los diversos grupos de consumidores, identificando
las principales asimetrias e imperfecciones de informacion que los afectan, estableciendo sus
necesidades en materia de informacion y educacion para el consumo, y perfilando los medios y
mecanismos adecuados para poder realizar su propdsito de forma mas amplia y efectiva.

Adicionalmente, en la elaboracion del Diagndstico se sugiere considerar, ademas de lo establecido
en la LFPC, los hallazgos del estudio Bienestar y Consumo. El consumidor mexicano del siglo XXI
(Merino y PROFECO, 2011) respecto a la evolucion de los patrones de consumo y la
diversificacion de la canasta de bienes para diferentes grupos de ingresos, realizado con base las
ENIGH de 2000 a 2010. Igualmente, se sugiere analizar la experiencia de PRO-CONSUMIDOR de
Republica Dominicana, expresada en su Plan Estratégico Institucional 2012-2016, que
adicionalmente considera aspectos estructurales de la economia (precios, inflacién, devaluacién,
etc.) asi como la distribucién del ingreso por deciles. PRO-CONSUMIDOR prioriza la atencién a la
poblacién de grupos vulnerables, que consumen relativamente poco pero son muchos, frente a
grupos que consume mucho pero son de menor tamafo, bajo el supuesto de que los primeros
requieren mas apoyo para asegurar su bienestar. Ademas, es pertinente que el andlisis considere
elementos tales como los conceptos y datos del CONEVAL sobre pobreza, ingresos, y bienestar;
el proceso de urbanizacion como determinante en el cambio de los patrones de consumo; los
cambios demogréficos; el acceso a productos y servicios basicos, entre otros aspectos.
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3. ¢Existe justificacién tedrica o empirica documentada que sustente el tipo de intervencidon
que el programa lleva a cabo?
Respuesta: Si.

Nivel e El programa cuenta con una justificacion tedrica o empirica documentada que sustente el

tipo de intervencién que el programa lleva a cabo en la poblacién objetivo, y
1 e La justificacion tedrica o empirica documentada no es consistente con el diagnostico del
problema.

El programa tiene una justificacién tedrica y empirica que sustenta el tipo de intervencion que lleva
a cabo. En Accibén y Visién de PROFECO (2002) y otros estudios (Engel, 1998) se menciona a las
asimetrias de informacién en las relaciones de consumo y a las imperfecciones de informacion en
los mercados como causales de decisiones inadecuadas de los consumidores. Ademads, en
diversos documentos internacionales se hace evidente que la informacién y educacion a los
consumidores es uno de los ejes principales de la politica de proteccién de los derechos del
consumidor en diversos paises.

Sin embargo, el Programa no tiene un diagnéstico que justifigue sus intervenciones, ni presenta
evidencia de los efectos positivos atribuibles a estas o a intervenciones similares en otros paises.
Por lo mismo, el Programa tampoco cuenta con evidencias de que el tipo de intervenciones que
realiza son las mas eficaces para atender la problematica relevante, por encima de otras
alternativas posibles. Si bien la LFPC marca la pauta para acciones en materia de informacion y
educacion de los consumidores, es necesario que el Programa cuente con una adecuada
justificacion tedrica y empirica de sus intervenciones.

En lo que toca a las acciones para la informacién y educacion a los consumidores en otros paises,
cabe destacar las siguientes:

e Consumers International, una organizacion que integra instituciones y organizaciones de
consumidores a nivel global, sefiala que los consumidores tienen, entre otros, el derecho a ser
informados y ser educados como consumidores.

e En las Directrices de la ONU para la Proteccion del Consumidor (versiéon ampliada 1999,
Apartado lll, Seccion F) se refiere explicitamente a los Programas de educacion e informacion.
Se plantea como obligacion de los gobiernos formular y promover programas generales de
educacion e informacion del consumidor, que los capaciten para discernir, hacer elecciones
fundadas de bienes y servicios y crear conciencia de sus derechos y obligaciones. Ademas,
pone atencién a las necesidades de los consumidores pobres, de bajo ingresos o analfabetas
de zonas rurales y urbanas, y sefiala que los grupos de consumidores, empresas y OSC deben
participar en esa labor de educacién.

e Las experiencias de Argentina, Brasil, Chile y Uruguay, entre otras, muestran que es en la
educacion donde se ven los mayores esfuerzos para la defensa del consumidor (Manzano,
2008). En el estudio especifico de las politicas de proteccién a los consumidores en el caso
chileno, se establece que ellas influencian la informacion de que dispone el consumidor cuando
adquiere un bien o servicio y se justifican porque la informacion no es de facil acceso; debe ser
generada por alguien y asimilada por los consumidores.

Por lo anterior, se recomienda al Programa realizar una Evaluacién de Alternativas de Intervencion,
que: 1) explore las diversas opciones de solucién posibles para atender el problema focal en casos
similares nacionales e internacionales, 2) considere elementos tedricos y evidencias empiricas, y 3)
aproveche la experiencia y estudios internacionales de forma que sirva para justificar o redisefar
sus intervenciones en materia de informacion y educacion.
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4. El Propo6sito del programa esta vinculado con los objetivos del programa sectorial,
especial o institucional considerando que:
a) Existen conceptos comunes entre el Propdsito y los objetivos del programa
sectorial, especial o institucional, por ejemplo: poblacién objetivo.
b) El logro del Propésito aporta al cumplimiento de alguna(s) de la(s) meta(s) de
alguno(s) de los objetivos del programa sectorial, especial o institucional.

Respuesta Si.

Nivel | e EI programa cuenta con un documento en el que se establece la relacion del

Propdsito con los objetivo(s) del programa sectorial, especial o institucional, y
3 o Es posible determinar vinculacion con todos los aspectos establecidos en la
pregunta.

Justificacion

El PPCCI esta vinculado con el Programa Sectorial de Economia 2007-2012. Se observan
conceptos comunes Yy sinergias entre el proposito del programa, definido en las MIR de 2012 y
2013: “Los consumidores promueven y fortalecen una cultura de consumo inteligente” y el Objetivo
2.3 del Programa Sectorial que establece “Promover la equidad en las relaciones de consumo
mediante la aplicacion de instrumentos de vanguardia para la proteccion de los derechos de los
consumidores”, y de manera mas especifica con su Linea Estratégica 2.3.3 orientada a “Promover
una cultura de consumo inteligente y sustentable”.

En el Documento Reporte Extraordinario del Seguimiento al Programa Sectorial de Economia
2007-2012 con corte a noviembre de 2012, asi como en los Informe de Ejecuciéon del PND 2006-
2012, se establece la relacion entre el Propésito del PPCCI con el PSE 2007-2012.

El logro del Propésito del PPCCI aporta al cumplimiento de la meta de 9.96 del indicador
“Mejoramiento en el indice de proteccion de los derechos de consumidor” correspondiente al
Objetivo 2.3. del Programa Sectorial.
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5. ¢Con cuales objetivos, ejes y temas del Plan Nacional de Desarrollo vigente estéa
vinculado el objetivo sectorial relacionado con el programa?

El Programa Sectorial de Economia para el periodo 2013-2018 no se ha publicado todavia, por lo
que el PCCI no cuenta todavia con un objetivo sectorial el cual se relacione.

De manera mas amplia, el PCCI se encuentra alineado con el PND 2013-2018. Esta se hace
explicita en el Objetivo General “Llevar a México a su maximo potencial’, la Meta Nacional IV
denominada “México Préspero”, y el Objetivo IV.1. “Diagnéstico: existe la oportunidad para que
seamos mas productivos”, seccién de “Competencia y desregulacion”. En la seccion citada, se
sefiala que “... la creacion de una cultura de consumo responsable, la modernizacion de las
instituciones encargadas de la proteccion del consumidor, la incorporaciéon de nuevos métodos de
atencién y servicio a los ciudadanos, y el fortalecimiento de la presencia de las instituciones y la
certidumbre en los procesos constituyen desafios para un Estado que busca incentivar la
competencia y a la vez fortalecer la equidad respecto a las relaciones entre los consumidores”.

Igualmente, el Programa se alinea con la "Estrategia 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". En las “Lineas de accion” de dicha estrategia se incluye la de
“Desarrollar el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, que integre y coordine las acciones
de los gobiernos, poderes y sociedad civil, para que el ciudadano cuente con los elementos
necesarios y haga valer sus derechos en cualquier circunstancia”; y la de “Fortalecer la Red
Inteligente de Atencién al Consumidor como un medio para que el Estado responda eficientemente
a las demandas de la poblacién”. Ambas lineas de accion estan relacionadas con el Propoésito y los
servicios que otorga el Programa.

10
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6. ¢,Como esta vinculado el Propdsito del programa con las Metas del Milenio?

El propésito del Programa, “los consumidores promueven y fortalecen una cultura de consumo
inteligente”, no se vincula con las metas de ninguno de los Objetivos de Desarrollo del Milenio.
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7. Las poblaciones, potencial y objetivo, estan definidas en documentos oficiales y/o en el
diagnéstico del problema y cuentan con la siguiente informacién y caracteristicas:
a) Unidad de medida.
b) Estan cuantificadas.
¢) Metodologia para su cuantificacion y fuentes de informacion.
d) Se define un plazo para su revisién y actualizacion.

Respuesta: No.

El programa no tiene un documento oficial o diagnostico en el que se definan las poblaciones
potencial y objetivo; que cuente con informacion respecto a la unidad de medida; su metodologia
de cuantificacion y las fuentes de informacion asi como, el plazo para su revision y actualizacion.
Sin embargo, al ser la LFPC el instrumento determinante del marco de actuacion del PPCCl y de la
PROFECO en general, es posible ubicar en ella la definicion de la poblacion atendida por el
programa. En efecto, el articulo 2 fraccion | de esta norma define al consumidor como “la persona
fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final bienes, productos o servicios
(...)". Adicionalmente, el articulo 24 fraccion XVIII establece como atribuciéon de la PROFECO:
“promover y apoyar la constitucion de organizaciones de consumidores, proporcionandoles
capacitacién y asesoria, asi como procurar mecanismos para su autogestion”. Por otro lado, la MIR
2013 define como propésito del programa: “los consumidores promueven y fortalecen una cultura
de consumo inteligente” y para el caso de los componentes se mencionan los objetivos de: “grupos
de consumidores atendidos” e “informacion especializada para las asociaciones de consumidores
difundida”.

No obstante, mas alla de la mencién a los consumidores y grupos o asociaciones de ellos en la
LFPC y la MIR, como los beneficiarios del programa, no existe un documento oficial adicional
donde se identifigue y describa en forma categérica a las poblaciones potencial y objetivo del
programa, asi como su unidad de medida, cuantificacién y metodologia para llevarla a cabo, ni
plazo para su revisiobn y actualizacion. Asi, se debe desarrollar una metodologia para la
cuantificacion de las poblaciones potencial y objetivo, su localizacion geogréfica y una
actualizacion de acuerdo a los tiempos en que las fuentes de informacion sean accesibles para los
calculos.

Dentro de la estrategia metodolégica que se defina, en opinidon del equipo evaluador el PPCCI

debe considerar la realizacion de una Encuesta Nacional para caracterizar y cuantificar a su
poblacién obijetivo.

12
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8. Existe informacidn que permita conocer quiénes reciben los apoyos 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.

c) Esté sistematizada e incluya una clave Unica de identificacion por beneficiario que
no cambie en el tiempo.

d) Cuente con mecanismos documentados para su depuracion y actualizacion.

Respuesta Si.

Nivel e Lainformacién de los beneficiarios cuentan con dos de las caracteristicas establecidas.

2

Justificacion

El Programa cuenta con informacién que permite conocer quiénes reciben sus apoyos (padrén de
beneficiarios). La informacién: 1) incluye las caracteristicas de los usuarios establecidos en su
documento normativo para los GC y sus Integrantes, asi como en el QQQP y la RC impresa; 2)
incluye el tipo de apoyo otorgado en todos los servicios; 3) esta sistematizada, pero no incluye
clave Unica de identificacién que no cambie en el tiempo salvo en el caso de las AC que cuentan
con CLUNI y 4) no cuenta con mecanismos documentados para su depuracién y actualizacion.

El PPCCI tiene los siguientes instrumentos con informacion sistematizada de sus usuarios:

El padrén 1) Grupos de Consumidores registra: nombre; fecha de constitucién; domicilio; tipo de
poblacién (rural o urbana); género; niumero de integrantes; nivel socioeconémico; origen; perfil;
fecha de movimiento (alta, baja o modificacién); baja (con motivo o causa) y, nimero de folio;
ademas registra nombre, ocupacion, domicilio y firma del representante legal; esta conformado por
2,261 grupos. El padron 2) Integrantes del Grupo de Consumidores registra: nombre; domicilio,
teléfono, nivel escolar, ocupacién, estado civil, fecha de nacimiento (rango de edad no menor a 6
afios), correo electronico, firma o huella y nimero de folio del grupo de consumidores; se integra
por 57,758 personas. La Base de Datos de Organizaciones de la Sociedad Civil (BD-OSC) con
las que el programa ha tenido contacto en algin momento registra: nombre, clasificacion
(asistencial, campesina, derechos humanos, gestién social, profesionista, deportes, ecologista,
educativa, sindical, consumidores, consumeristas y colectivos de trabajo), representante, cargo,
domicilio, teléfono y correo electrénico; se conforma por 801 registros. El padrén 3) Suscriptores
de la Revista del Consumidor registra: nombre, direccion, referencia, correo electrénico, teléfono,
género y vigencia de suscripcion; se conforma de 2,167 suscriptores. El padrén 4) Usuarios de
Quién es Quién en los Precios integra: nombre, correo electrénico, contrasefia, edad,
escolaridad, estado civil, ocupacion, sexo, entidad y cadena comercial donde realiza compras;
cuenta con 74,422 registros. El listado 5) Usuarios de la Brujula de Compras registra sélo el
correo electronico porque esta ligado al listado 6) Revista del Consumidor en Linea, agrupa
27,317 suscriptores. Los padrones 1, 2 y 3 se actualizan permanentemente al igual que la BD-OSC
y los listados 4, 5 y 6 en tiempo real. Debe disefiarse un instrumento para la integracion,
actualizacion y depuracion de padrones y fortalecer su sistematizacion con la clave Unica. Ademas,
el PPCCI cuenta con relaciones o listados de suscriptores en los instrumentos conocidos como
Quién es Quién en el Envio de Dinero, Quién es Quién en el Crédito a Pagos Fijos y
Monitoreo de Tiendas Virtuales de los cuales también sélo recaban nombre y correo electrénico.

El procedimiento de actualizacion de las bases de datos se describe en el anexo 3
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9. Si el programa recolecta informacién socioecondmica de sus beneficiarios, explique el
procedimiento para llevarlo a cabo, las variables que mide y la temporalidad de las
mediciones.

El PPCCI recolecta informacion socioecondémica principalmente de los padrones de Grupos de
Consumidores y sus Integrantes. Las variables que recaba para el primero son: tipo de poblacion
(rural o urbana); género (nimero de hombres y mujeres), nucleo poblacional (escuela, mercado,
etcétera) si proviene de la poblacién abierta o de una institucion y, el nivel socioeconémico que
clasifica en: extrema pobreza, bajo medio, bajo alto, medio bajo, medio alto y alto. El procedimiento
comienza con el llenado de la Cédula de Promocién que realiza el Promotor de PROFECO vy
posteriormente se llena el Formato Unico de Grupos de Consumidores con el cual se da inicio a las
actividades de capacitacién. Este formato contiene un apartado para los Datos del Grupo, otro para
el responsable y uno mas para registrar la baja del Grupo (con un conjunto de motivos). El proceso
puede darse en cualquier momento del afio y para ello cuenta con un instrumento denominado
Criterios para conformar grupos de consumidores 2012, en el que se explican los pasos y las
metas.

En forma paralela a la recopilacién de informacion del Grupo de Consumidores se hace la de sus
Integrantes en los mismos formatos ya referidos y capta: nivel escolar, ocupacion, estado civil,
fecha de nacimiento, ocupacion laboral, ingresos y rango de edad. El procedimiento y plazos son
iguales a los del primer caso. Ahora, para integrar a los usuarios del Quién es Quién en los
Precios, el programa recolecta informacion socioecondmica directamente en la pagina respecto a:
nombre, escolaridad, edad, estado civil, ocupacién, sexo y entidad federativa. Se recaba y
actualiza en tiempo real. Para el programa la informaciéon socioecondmica recolectada permite
generar las acciones educativas acordes al perfil y necesidades reales de la poblacion
consumidora que se atiende. De los 2,261 Grupos de Consumidores y las 57,758 personas que los
integran, el PPCCI clasifica por nivel socioecondémico a: 9.2% de los integrantes en extrema
pobreza; 73.2% en nivel bajo medio; 4.7% en bajo alto; 11% en medio bajo; 1.7% en medio alto y
0.2% en nivel socioeconémico alto.

El Quién es Quién en los Precios recaba informacion socioeconémica en linea en tiempo real, es
decir al momento de suscribirse al servicio. La informacién recabada corresponde a: nombre, edad,
escolaridad, estado civil, ocupacién, sexo, entidad, cadena comercial donde realiza compras,
correo electrénico y contrasefa.

La Revista del Consumidor; la Brdjula de Compras: el Quién es Quién en el Envio de Dinero, el

Quién es Quién en el Crédito a Pagos Fijos y el Monitoreo de Tiendas Virtuales, no recaban
informacién socioecondémica de los usuarios.
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10. ¢En el documento normativo del programa es posible identificar el resumen narrativo de
la Matriz de Indicadores para Resultados (Fin, Prop6sito, Componentes y Actividades)?

Respuesta: No.
Justificacion

Puesto que la PROFECO es un organismo descentralizado, de servicio social, con personalidad
juridica y patrimonio propios, tiene funciones de autoridad administrativa, cuyo funcionamiento se
rige por lo dispuesto en la LFPC, los Reglamentos de ésta y su Estatuto Organico, conforme lo
sefala el articulo 20 de la Ley, estos tres ordenamientos son los documentos normativos basicos
del Programa. En este contexto, ninguno de los resimenes narrativos de la MIR se identifica
plenamente en los ordenamientos, pero si es posible ubicar en ellos correspondencias con la
mayoria de los elementos de la Matriz.

En la LFPC el articulo 24, relativo a las atribuciones de PROFECO, en la fraccion XVIII establece la
de promover y apoyar la constituciéon de organizaciones de consumidores (...) que se corresponde
en cierto grado con la Actividad de “Formacion y atencion de Grupos de Consumidores”, y el
Componente “Grupos de consumidores atendidos”, ésta actividad y el componente se traducen en
el Estatuto Organico dentro del articulo 19 referente a las atribuciones de la Direccién General de
Educacién y Organizacién de Consumidores en la fraccion V. El articulo 18 del Estatuto Organico,
fraccion V sefiala como atribucién de la Direccién General de Difusion la de disefiar y coordinar la
realizacion de los materiales impresos, audiovisuales y electrénicos de difusién de programas y
acciones que lleve a cabo la PROFECO, la cual se corresponde en cierto nivel con la Actividad de
“Produccion y distribuciéon de informacién mediante TV, radio, prensa escrita, impresos, redes
sociales y videos”, asi como con el Componente “Resultados de encuestas de hébitos de consumo
y comparativos de precios publicados”. Del mismo modo, la Direcciébn General de Estudios sobre
Consumo tiene como atribucion en el articulo 16, fraccion IV del Estatuto, la de realizar las
investigaciones que permitan conocer al consumidor los precios de bienes, productos y servicios
de consumo (...), sefialamiento que se corresponde en menor grado con la Actividad de
“Publicacion en la pagina web de PROFECO de estudios sobre habitos de consumo y
comparativos de precios” y el Componente “Productos informativos difundidos para ejercer un
consumo responsable”.

El articulo 8 Bis de la LFPC sefala que la PROFECO fomentara permanentemente una cultura de
consumo responsable e inteligente (...) argumento que encuentra coincidencias con el Propdésito
del PPCCI: “Los consumidores promueven y fortalecen una cultura de consumo inteligente”. Por
Gltimo, los articulos 20 y 24 fraccién | de la LFPC recogen la funcién de PROFECO para procurar la
equidad y seguridad juridica entre proveedores y consumidores que refleja en cierto grado el Fin
del programa: “Contribuir a impulsar la equidad en las relaciones de consumo mediante la
promocion de una cultura de consumo inteligente que permita a los consumidores decidir
apropiadamente sobre sus compras”.

Se sugiere elaborar un documento normativo especifico para el PPCCI, que de consistencia y
congruencia a los conceptos contenidos en la MIR, considerando el marco legal y reglamentario
que esta obligado a atender.

En el Anexo 4 se presentan los resimenes narrativos de la MIR del Programa.
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11. Las Fichas Técnicas de los indicadores del programa cuentan con la siguiente
informacion:
a) Nombre.
b) Definicién.
c) Método de calculo.
d) Unidad de Medida.
e) Frecuencia de Medicién.
f) Linea base.
g) Metas.
h) Comportamiento del indicador (ascendente, descendente, regular 6 nominal).

Respuesta: Si.

Nivel e Del 85% al 100% de las Fichas Técnicas de los indicadores del programa tienen las
caracteristicas establecidas.

4

De la revisién de las fichas técnicas de diez indicadores se concluye que contienen todas las
caracteristicas requeridas en la pregunta. Sin embargo, ninguna de las fichas técnicas tiene
desarrollado el apartado que corresponde a las caracteristicas especificas de cada indicador, es
decir, si es claro, relevante, econémico, monitoreable y adecuado.

Por otra parte, el indicador de Propésito del Programa, definido como “Porcentaje de los resultados
de las encuestas a usuarios sobre consumo responsable” no sélo no es claro, sino que tampoco es
adecuado para mediciones en este nivel de objetivos—tal como se plantea, corresponderia en todo
caso al nivel de Componente, que es donde se puede reportar datos derivados de encuestas de
satisfaccion, conforme a la metodologia establecida para la elaboracion de la MIR. Cabe sefialar
que, de todos los indicadores que reporta un programa gubernamental, los de Propésito se
consideran siempre los mas importantes, pues su intencién es mostrar los resultados sobre el
problema o necesidad especifica y distintiva que justifica su existencia. Por lo tanto, se sugiere
hacer nuevos indicadores, considerando los posibles efectos atribuibles al Programa en torno de
las asimetrias e imperfecciones de informacion asi como de las conductas de consumo de la
poblacién atendida.

A nivel de componente, existen algunas imprecisiones menores que deben resolverse, pero hay
otras deficiencias mas relevantes. El indicador “Nimero de paginas vistas de los productos de
estudios sobre consumo” no sélo no corresponde con el resumen narrativo--“Resultados de
encuestas de habitos de consumo y comparativos de precios publicados—sino que es ademas
inadecuado, pues ambos deberian referirse en todo caso a “usuarios” individuales de los diferentes
servicios, y a la intensidad de uso—uvisitas a las paginas. El indicador “Namero de paginas vistas
en la Revista del Consumidor en Linea” tampoco corresponde con el resumen narrativo, “Productos
informativos difundidos para ejercer un consumo responsable”, y no considera a los usuarios sino a
la difusion de productos, que son realmente Actividades.

El equipo evaluador considera pertinente llevar a cabo un analisis o Evaluacién de Indicadores
conforme a la metodologia establecida por la SHCP, la SFP y el Coneval, para conocer en qué
medida sirven realmente para los logros del Programa y como pueden mejorarse en los diferentes
niveles de Actividades, Componentes, Propésito y Fin.

El detalle de las caracteristicas de los Indicadores se observa en el Anexo 5.
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12. Las metas de los indicadores de la MIR del programa tienen las siguientes
caracteristicas:
a) Cuentan con unidad de medida.
b) Estan orientadas aimpulsar el desempefio, es decir, no son laxas.
C) Son factibles de alcanzar considerando los plazos y los recursos humanos y
financieros con los que cuenta el programa.

Respuesta: Si.

Nivel e Del 50% al 69% de las metas de los indicadores del programa tienen las caracteristicas
establecidas.

2

La meta del indicador de Fin “indice de Efectividad en la proteccion y promocion de los derechos
del consumidor” cumple con la caracteristica de unidad de medida, pero no se puede valorar la
orientacién al desempefio porque el indicador se redefinié en el ejercicio 2013, su cumplimiento
involucra a los otros dos programas de PROFECO. Su fijacion se basa en las memorias de calculo
de los expedientes de la Direccion General de Planeacion; en las cédulas del Programa Anual de
Actividades (PAA) firmadas por los Directores, responsables de las actividades y en los registros
administrativos. La meta del indicador de Propésito “Porcentaje de los resultados de las encuestas
a usuarios sobre consumo responsable” cumple con los atributos establecidos en la pregunta. La
meta se fija con base en el Programa de Encuestas de la Direccién General de Estudios sobre
Consumo; el PAA, asi como los Informes Ejecutivos de Resultados de las Encuestas realizadas.

En el caso de los componentes las metas de los indicadores “Porcentaje de integrantes
asesorados y capacitados” y “Numero de paginas vistas de los productos de estudios sobre
consumo”, no estan orientadas al desempefio, pero cumplen con las otras caracteristicas. La
primera se fija con base en la memoria de célculo porcentual de la Direcciéon de Organizacién de
Consumidores; el comportamiento de las listas de asistencia y el histérico de certificacién de
actividades. La segunda se define a partir de los registros administrativos de Google Analytics. Las
metas de los indicadores “NUmero de péginas vistas en la Revista del Consumidor en Linea” y
“Porcentaje de organizaciones de la sociedad civil (OSC) apoyadas” cumplen los atributos
sefialados, su fijacion respectivamente se da con base en registros administrativos de Google
Analytics, y la segunda con los reportes de atencion a las organizaciones de la sociedad civil y la
base de datos correspondiente.

De las metas de los indicadores de actividad soélo la de “Porcentaje de acciones para la promocién
del consumo activo” cumple con los atributos requeridos; el resto de las metas “Porcentaje de
grupos de consumidores atendidos"; “Numero de productos informativos realizados” y, “NUmero de
estudios sobre habitos de consumo” no estan orientadas al desempefio y la segunda de este grupo
tampoco tiene unidad de medida. La primera se fija con base en el comportamiento de los reportes
bimestrales de acciones de promocién; la segunda con base en los formatos de asistencia y los de
registro de grupos; la tercera con base en informes mensuales previos y el Programa Anual de
Trabajo de la Direccion General de Difusion; finalmente, la cuarta meta se fija con base en el
comportamiento de la pagina institucional en sus secciones de Quién es Quién en los precios, la
Brujula de Compra, encuestas y sondeos, y Monitoreo de Tiendas Virtuales.

El andlisis de las metas se amplia en el Anexo 6.
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13. ¢Con cuales programas federales y en qué aspectos el programa evaluado podria tener
complementariedad y/o coincidencias?

El PPCCI presenta complementariedad con el programa presupuestario E-011 denominado
“Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros” del cual es responsable la
Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
(CONDUSEF). EI indicador de Fin de dicho programa radica en “contribuir al crecimiento
econdmico del pais mediante el desarrollo de una cultura financiera y la proteccién al consumidor”.
Por otra parte, uno de sus Componentes consiste en prestar “Servicios Educativos Financieros
(promocién y difusion) a los usuarios de servicios financieros en México” lo cual orienta este
programa a promocionar la cultura en materia financiera entre los usuarios de estos servicios en el
pais. Entre sus Actividades se encuentran: impartir diplomados de cultura financiera a distancia y la
realizacion de la Semana Nacional de Educacion Financiera.

Asimismo, el PPCCI puede tener complementariedades con ciertas acciones implementadas por
diferentes entidades publicas federales a partir de convenios de colaboracion celebrados con base
en las atribuciones que le confiere la LFPC y el Estatuto Organico a la PROFECO, especialmente a
las Direcciones Generales de Difusion y de Educacién y Organizacion de Consumidores. Se
cuenta con convenios de colaboracion firmados con: la COFECO (2 de abril de 2008); el IMPI (11
de mayo de 2010); la COFEPRIS (13 de marzo de 2012); la CFE (18 de febrero de 2013) y unas
Bases de colaboracién con el Indesol (14 de junio de 2012).

Los objetos de los convenios son diversos; el primero busca establecer los mecanismos para una
aplicacién coordinada de politicas publicas de competencia y de proteccion al consumidor, que
propicie mejores condiciones en las relaciones de consumo y mayor proteccion a los
consumidores, evitando practicas monopdlicas, asi como fomentar el intercambio de informacién
que facilite el cumplimiento oportuno de sus respectivas actividades. El segundo se interesa en
difundir y Fortalecer la Cultura de la Propiedad Industrial y la Proteccion al Consumidor; con la
COFEPRIS se busca que, dentro del ambito de sus respectivas atribuciones, se garantice el
derecho a la informacion, la salud, la seguridad de los consumidores y la proteccién a su
economia, mediante el intercambio de informacion y capacitacion. Las bases de colaboracion
firmadas con el INDESOL tienen la intencion de apoyar proyectos de Organizaciones de la
Sociedad Civil que fortalezcan procesos para el desarrollo de mecanismos de corresponsabilidad
vinculados con la difusién, proteccion y defensa de los derechos de los consumidores

Asimismo, se encuentran complementariedades con acciones implementadas por organismos
publicos como es el caso de los consejos para ahorrar energia que propone la CFE en su portal
oficial en el apartado de “Informacién al Cliente”. Asimismo, con la informacién que proporciona la
CONSAR dentro de su portal de internet en el apartado de “Compara a las AFORESs” para poder
elegir mejor entre todas ellas y conocer los servicios que ofrecen; con la SEP segun el Informe
Anual de 2011 de la PROFECO, se complementa en la medida en que en la reedicién de libros de
espafiol, geografia y ciencias naturales, se incluyeron contenidos elaborados por la PROFECO con
temas de consumo inteligente. Asimismo, se dan complementariedades mediante la elaboracion de
la segunda guia CONAFE-PROFECO de educacion inicial que los instructores comunitarios
utilizan para el tema de consumo inteligente, para capacitar a nifios de zonas rurales. A través del
Operativo Vacacional de Semana Santa 2013 implementado por la SECTUR el PPCCI se
complementa en la capacitacion turistica que presenta en su pagina oficial la Secretaria de
Turismo en el apartado de “Cultura Turistica”.

El Anexo 7 presenta las complementariedades de este Programa con otros.
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II. PLANEACION Y ORIENTACION A
RESULTADOS
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14. La Unidad Responsable del programa cuenta con un plan estratégico con las siguientes

caracteristicas:

a) Es resultado de ejercicios de planeacién institucionalizados, es decir, sigue un
procedimiento establecido en un documento.

b) Contempla el mediano y/o largo plazo.

c) Establece los resultados que quieren alcanzar, es decir, el Fin y Proposito del
programa.

d) Cuentacon indicadores para medir los avances en el logro de sus resultados.

Respuesta: No

El Programa no cuenta con un Plan Estratégico con las caracteristicas para los programas
federales antes sefialadas. Si bien existen programas o planes de trabajo para las tres Direcciones
Generales que participan en el PCCI, no existe uno que los integre de forma consistente, ni son
resultado de ejercicios de planeacion institucionalizados; igualmente, no contemplan el mediano o
largo plazo, no establecen los resultados a alcanzar en los niveles de Fin y Propdésito, y no
cuentan con indicadores para medir el avance en el logro de sus resultados.

No obstante constituir un programa que sustenta sus acciones en la LFPC, su Reglamento y el
Estatuto Organico de PROFECO, se considera necesario y conveniente que el Programa cuente
con instrumento de planeacién estratégica adecuado y consistente. Por lo anterior, se recomienda
al Programa integrar un Plan Estratégico con una visidbn que examine escenarios futuros de
mediano y largo plazos, que trascienda su enfoque de operacion anual y plantee metas a 6 afios.
El esfuerzo individualizado de las tres Direcciones Generales que participan en el PCCI debe
integrarse y formalizarse en un documento estratégico general, con metas especificas para los
niveles de Fin y Propdsito, asi como con indicadores adecuados en los diferentes niveles que
faciliten el monitoreo de los avances y logros.
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15. El programa cuenta con planes de trabajo anuales para alcanzar sus objetivos que:
a) Son resultado de ejercicios de planeacion institucionalizados, es decir, siguen un
procedimiento establecido en un documento.
b) Son conocidos por los responsables de los principales procesos del programa.
c) Tienen establecidas sus metas.
d) Serevisany actualizan.

Respuesta: Si.

Nivel | Criterios

3 e Los planes de trabajo anuales tienen tres de las caracteristicas establecidas en la
pregunta.

Justificacion

El PPCCI no cuenta con un plan anual de trabajo propio, pero sus acciones se enmarcan dentro
del Plan Anual de Actividades (PAA) de la PROFECO. El Plan se construye con las aportaciones
de todas los areas responsables de los principales procesos de la institucion, incluyendo a las tres
Direcciones Generales que participan en el PPCCI, y tiene establecidas metas que se revisan y
actualizan anualmente.

Igualmente, las tres Direcciones Generales que intervienen en su operacion han realizado
instrumentos especificos de planeacién como el Programa Interinstitucional de Difusién; el
Programa de Reingenieria y Redisefio del Portal del Consumidor, la Revista del Consumidor y
Redes Sociales; la Estrategia para el Aumento de Suscripciones de la Revista del Consumidor; el
Plan Estratégico de Difusién 2013; el Diagnéstico y Plan Estratégico de Mejora de Procesos de la
Direccion General de Estudios sobre Consumo y el Plan Maestro de Educacién y Organizacién de
Consumidores. Sin embargo, ninguno de los anteriores documentos, incluido el Programa Anual de
Actividades es resultado de ejercicios de planeacién institucionalizada, que se lleve a cabo
mediante procedimientos documentados que incluyan, de manera explicita, los objetivos del
PPCCI. Adicionalmente, ninguno de los instrumentos elaborados por las areas cubre todos los
requerimientos establecidos de la pregunta.

El PAA es conocido por todos los responsables de los principales procesos del programa en virtud
de que ellos mismos intervienen en su elaboracion. Tiene metas establecidas, que se revisan y
actualizan como se constata de la revision de anteriores programas anuales de actividades que
contienen acciones y metas diferentes. El Programa Anual de Actividades institucional no cuenta
con objetivos especificos.

Por lo anterior, se recomienda al integrar un solo plan de actividades o plan de trabajo anual del
programa. Los esfuerzos individuales de las tres Direcciones Generales que participan en el PCCI
y de los servicios que brindan deben articularse y formalizarse en un s6lo documento general, con
metas especificas para los niveles de Actividades y Componentes, asi como con indicadores y
metas adecuados que faciliten el monitoreo de los avances y logros.
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16. El programa utiliza informes de evaluaciones externas:
Respuesta: No Aplica.

El PPCCI no se ha sometido a evaluaciones externas.
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17. Del total de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) clasificados como especificos
y/o institucionales de los ultimos tres afios, ¢qué porcentaje han sido solventados
acorde con lo establecido en los documentos de trabajo y/o institucionales?

Respuesta: No Aplica.

El PPCCI no tiene definidos ASM al ser ésta la primera vez que se sujeta a un ejercicio de
evaluacion.
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18. ¢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 programas
presupuestarios de la Administracion Pablica Federal de los altimos tres afios, se han

logrado los resultados establecidos?

Respuesta: No Aplica.
El PPCCI no tiene definidos ASM al ser ésta la primera vez que se sujeta a un ejercicio de

evaluacion.
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19. ;/Qué recomendaciones de la(s) evaluacién(es) externa(s) de los ultimos tres afios no
han sido atendidas y por qué?

Respuesta: No Aplica.

El PPCCI no se ha sometido a evaluaciones externas.
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20. A partir del andlisis de las evaluaciones externas realizadas al programa y de su
experiencia en la tematica ¢qué temas del programa considera importante evaluar
mediante instancias externas?

Con base en el andlisis realizado se considera importante que instancias externas realicen los
siguientes estudios:

El diagnéstico del problema focal que justifica la existencia del programa y de cada uno de sus
componentes. Se debe partir de una definicion y caracterizacion clara del problema asi como de
las poblaciones potencial y objetivo que lo presentan, para posteriormente especificar las
relaciones causales en un Arbol de problemas. Lo anterior, con una sélida fundamentacion teérica
y un analisis empirico detallado de la problemética en materia de imperfecciones y asimetrias de
informacién de los consumidores. Para la caracterizacion y cuantificacién de la poblacion
objetivo es pertinente considerar la aplicacién de una Encuesta Nacional.

La evaluacién de alternativas de atencién, para especificar los objetivos que deben perseguirse asi
como identificar y valorar el abanico de intervenciones que son potencialmente viables, efectivas y
I6gicamente consistentes con la problematica social que se pretende resolver, independientemente
de si coinciden o no con las intervenciones que actualmente se llevan a cabo. En ello, se deben
considerar las mejores practicas nacionales e internacionales en materia de informacion,
educacion y divulgacion para un consumo responsable e inteligente, asi como la definicién de los
segmentos de la poblacion sobre los cuales las diversas alternativas tienen un mayor potencial de
disminuir las asimetrias e imperfecciones de informacion, y contribuir mas al bienestar econémico
de la poblacion.

La evaluacion de los indicadores, conforme a la metodologia establecida por la SHCP, la SFP vy el
Coneval, de forma tal que se conozca en qué medida sirven realmente para los logros del
Programa y como pueden mejorarse, en los diferentes niveles de Actividades, Componentes,
Propésito y Fin.

El andlisis costo-efectividad es pertinente para el PPCCI en particular por el tiempo que lleva en
operacion y la legitimidad de establecer con claridad, desde el punto de vista del uso de los fondos
publicos, si los servicios otorgados a los consumidores son los suficientes y necesarios para
resolver una situacion no deseada. Con base en la comparacién de los costos y beneficios en el
bienestar social es posible redefinir la factibilidad de la alternativa que implementa el Programa o
bien, seleccionar una més beneficiosa.

La evaluacion de la percepcion de la poblacion atendida, para conocer su grado de satisfaccion
con los servicios del Programa es una pieza clave en el proceso de mejora continua de los
servicios o la introduccidon de nuevos instrumentos para fomentar un consumo inteligente. Por
supuesto, una evaluacién de este tipo debe cubrir requerimientos metodolégicos clave: tamafio
muestral representativo e instrumentos de recoleccién acordes a las caracteristicas de la poblacion
objetivo.

El impacto del programa debe ser evaluado por razones de tiempo de operacién (mas de veinte
afios) pero sobre todo porque constituye el instrumento clave de la politica publica en materia de
proteccion a los consumidores en México. La medicién del impacto debe permitir conocer el nivel
de la contribucion del programa en el impulso a la equidad en las relaciones de consumo y el grado
en que ha propiciado una toma de decisiones mas apropiadas o un consumo mas inteligente por
parte de los consumidores.
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21. El Programa recolecta informacion acerca de:
a) La contribucion del programa a los objetivos del programa sectorial, especial o
institucional.
b) Lostiposy montos de apoyo otorgados a los beneficiarios en el tiempo.
c) Las caracteristicas socioeconémicas de sus beneficiarios.
d) Las caracteristicas socioecondémicas de las personas que no son beneficiarias, con
fines de comparacion con la poblacién beneficiaria.

Respuesta: Si.

Nivel | e El programa recolecta informacion acerca de dos de los aspectos establecidos.

2

Justificacion:

El PPCCI recolecta informacién de su contribucion a los objetivos del PSE 2007-2012,
especificamente al Objetivo 2.3 “Promover la equidad en las relaciones de consumo mediante la
aplicacién de instrumentos de vanguardia para la proteccién de los derechos de los consumidores”
cuyo indicador es: "Mejoramiento en el indice de proteccién de los derechos del consumidor” con
una meta a 2012 de 9.96. Esto lo hace a través del indicador del propésito: “Porcentaje de los
resultados de las Encuestas a usuarios sobre consumo inteligente”.

En sus padrones se registra informacién sobre los tipos de apoyos, pero no es posible identificar
en todos los servicios su comportamiento en el tiempo. En particular para los Grupos de
Consumidores, sus Integrantes, las Asociaciones de Consumidores y la Revista del Consumidor
impresa si es posible identificar el comportamiento de los apoyos en forma longitudinal. En el resto
de los servicios del PPCCI no se da esta condicion.

El programa recolecta informacion sobre las caracteristicas socioeconémicas de sus beneficiarios,
en diferentes grados Unicamente en tres de sus padrones, en particular de los Grupos de
Consumidores, Integrantes de los Grupos de consumidores y el Quién es Quién en los Precios. No
capta informacion sobre las caracteristicas socioecondmicas de las personas que nho son sus
beneficiarios, pues no tiene un fin de comparacién con la poblacion que si atiende.

La recoleccion de informacion socioecondmica se hace a través de la Cédula de Promocion; el
Formato Unico de Registro de Grupos de Consumidores que contiene una lista para el registro de
sus integrantes; en el caso del Quién es Quién en los Precios la informacion se capta mediante la
pagina electronica, en ningun caso la recoleccién se sujeta a un plazo mas bien ocurre de manera
permanente.
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22. El programa recolecta informacién para monitorear su desempefio con las siguientes
caracteristicas:
a) Es oportuna.
b) Es confiable, es decir, esta validada por quienes las integran.
c) Estéasistematizada.
d) Es pertinente respecto de su gestion, es decir, permite medir los indicadores de
Actividades y Componentes.
e) Estaactualizaday disponible para dar seguimiento de manera permanente.

Respuesta: Si.

Nivel | e La informacién que recolecta el programa cuenta con tres de las caracteristicas

establecidas.

2

Justificacion:

El programa recolecta informacion oportuna, la cual se encuentra parcialmente sistematizada. Es
pertinente en la medicién de algunos Indicadores de Desempefio a nivel de Actividades y
Componentes de la MIR y en esa misma medida es confiable. La informacion estd actualizada
aunque no puede establecerse que en general permita darle seguimiento de manera permanente.

De acuerdo con la MIR, el PPCCI recolecta informacién para monitorear su desempefio en cédulas
del Programa Anual de Actividades firmadas por los Directores y responsables de actividades,
disponibles en los expedientes de la Direccion General de Planeacion y Evaluacion; también
recolecta el registro de actividades memorias de célculo disponibles en los mismos expedientes.
Mediante el Programa de Consultas (Encuestas) disponible en el archivo de la Direccién General
de Estudios sobre Consumo, con base en el PAA; reportes de resultados e informes ejecutivos de
las encuestas realizadas; soporte documental impreso y/o electrénico de cuestionarios aplicados a
consumidores monitorea el desempenfio del programa a nivel de proposito.

Las memorias de calculo porcentual de los integrantes de grupos asesorados, elaboradas por la
DGEOC, el Formato Unico de Control de Asistencia, el formato de certificacion de actividades;
programacion mensual, formato de certificacion, son la base del monitoreo del servicio de atencién
a consumidores y sus integrantes. La sistematizacion de reportes mediante google analytics sobre
las paginas que se ven en la Revista del Consumidor en Linea en forma trimestral, disponibles en
la carpeta de indicadores de la DGD y el Plan Anual de Trabajo de la DGD apoyan el monitoreo de
la Revista. Los apoyos a las organizaciones de la Sociedad Civil se monitorea con reportes de
atencion cada dos meses por la DC donde estan disponibles para consulta fisica; igualmente, se
lleva un reporte de atencion a las OSC en forma trimestral por la DC donde se consignando los
apoyos a las OSC y que puede consultarse fisicamente en la Direccion que lo integra.

Planeacién de actividades y reportes concentrados de acciones de promocién bimestral de la DC,
para consulta fisica en la DGEOC dan cuenta de las actividades de promocién del consumo activo.
Los grupos de consumidores atendidos se monitorean a través de los formatos Unicos de registros
de grupos y el formato Unico de control de asistencia. Los productos informativos realizados tienen
su seguimiento a partir del informe mensual de actividades, archivado para su consulta en la
carpeta de indicadores de gestion. Finalmente, los estudios sobre habitos de consumo se
monitorean a través de la pagina de internet institucional. EIl area de oportunidad en todos los
casos esta en el avance y fortalecimiento de la sistematizacion de informacion para hacerla
confiable al cien por ciento, suplantando gradualmente los informes elaborados por una persona.
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lIl. COBERTURA Y FOCALIZACION
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23. El programa cuenta con una estrategia de cobertura documentada para atender a su
poblacién objetivo con las siguientes caracteristicas:
a) Incluye la definicion de la poblacion objetivo.
b) Especifica metas de cobertura anual.
c) Abarca un horizonte de mediano y largo plazo.
d) Es congruente con el disefio del programa.

Respuesta: No.

El PPCCI no cuenta con una estrategia de cobertura documentada para atender a su poblacion
objetivo que incluya la definicion de ésta; especifique metas de cobertura anual; abarque un
horizonte de mediano y largo plazos y sea congruente con el disefio del programa.

Se recomienda al Programa establecer una estrategia de cobertura, considerando una definicion

adecuada de la poblacién objetivo, especificando metas anuales, abarcando un horizonte de
mediano y largo plazo, y que sea congruente con su disefio, incluyendo todos sus componentes.
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24. ¢El programa cuenta con mecanismos para identificar su poblaciéon objetivo? En caso
de contar con estos, especifique cudles y qué informacién utiliza para hacerlo.

El PPCCI no cuenta con una metodologia de focalizacion de su poblacion objetivo, y ésta tampoco
se encuentra definida de manera expresa en algun documento oficial del Programa. La LFPC,
como instrumento normativo principal del Programa, limita la definicibn de mecanismos de
focalizacion al ser ésta de orden publico, de interés social y de observancia en todo el pais;
adicionalmente provee un concepto de Consumidor que promueve una atencién generalizada y
universal por parte de la PROFECO y el PPCCI.
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25. A partir de las definiciones de la poblacién potencial, la poblacién objetivo y la
poblacién atendida, ¢,cudl ha sido la cobertura del programa?

El PPCCI no tiene definidas ni cuantificadas las poblaciones potencial y objetivo. Se cuenta
Unicamente con informacion de la poblacion atendida a través de los servicios que ha brindado el
programa con fecha de corte al 15 de mayo de 2013:

e Consumidores. Con base en informacion de los Padrones de Grupos de Consumidores y de
los Integrantes del Grupo de Consumidores el PPCCI ha atendido a 57,758 personas
agrupadas en 2,261 grupos.

e Revista del consumidor. El servicio que se otorga por el Programa a través de este
instrumento atiende a 2,167 suscriptores.

e Quién es Quién en los Precios. Mediante este servicio se atiende a 74,422 suscriptores.

e Brujulade Compra. En este servicio el Programa atiende a 27,317 Suscriptores.

No obstante los datos anteriores es importante tomar en cuenta que dentro de la MIR el
indicador de gestion “Numero de péaginas vistas de los productos de Estudios sobre
Consumo” que agrupa a los instrumentos Quién es Quién en los Precios, Brujula de
Compra, Quién es Quién en el Envio de Dinero, Quién es Quién en el Crédito a Pagos
Fijos, Monitoreo de Tiendas Virtuales y Resultados de Encuestas y Sondeos, registré en
el PASH 2012 mas de 5 millones de paginas vistas de estos productos del programa. En
ese sentido, se estima que la poblacién atendida puede ser mayor a la que se reporta en
los registros de suscriptores.

En el caso de la Revista del Consumidor, particularmente en el servicio que el Programa
provee a través de su version digital en linea, el PASH 2012 registra para el indicador de
gestién “Numero de paginas vistas en la Revista del Consumidor en Linea” mas de 8
millones de visitas al sitio de la Revista del Consumidor. Este dato posibilita considerar
que la poblacién atendida también puede ser superior a la que el Programa registra en su
base de datos de suscriptores.

Para tener certeza sobre la poblaciéon atendida a través de los instrumentos virtuales, es
fundamental que las visitas a los sitios sean efectivamente registradas por persona y que
este conteo esté lo suficientemente blindado para evitar que un usuario sea contabilizado
en mas de una ocasion.

Es recomendable que el Programa lleve a cabo una Encuesta Nacional para cuantificar a
su poblacion objetivo y estar en posibilidad de establecer una cobertura en forma rigurosa.
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V. OPERACION
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26. Describa mediante Diagramas de Flujo el proceso general del programa para cumplir
con los bienes y los servicios (Componentes), asi como los procesos clave en la
operacion del programa.

Grupos y asociaciones de consumidores: El proceso de atencién inicia con la integracion del

Programa Anual de Trabajo de la DGEOC, en el que se establece que cada una de las DyS deben

realizar dos acciones de promocion mensual por promotor, en un ndcleo de poblacién previamente

seleccionado (amas de casa, discapacitados, empleados, indigenas, escolar, etc.), llenando la

Cédula de Promocién correspondiente y recabando los datos de los participantes. Para ello, el

promotor retne al menos 15 consumidores, imparte una sesién informativa sobre los servicios de

PROFECO, entrega informacién para su andlisis e invita a los asistentes a conformar un GC, con la

posibilidad de programar una nueva sesion de ser necesario. Si se opta por la organizacion formal

se solicita que un representante del GC provea datos de los integrantes; después de que el
promotor recaba los datos en papel, se envian a las oficinas centrales para su registro oficial. Una

vez formalizada la constitucién del GC, se programan y ejecutan seis sesiones de capacitacion e

informacion, con base en el “Temario de educacién para el consumo”, después de las cuales se

invita a los participantes a constituirse como grupo autogestivo; si aceptan, se les imparten dos
sesiones mas y son acomparfados por la DC hasta culminar su constitucion como Asociacién de

Consumidores. Se informa via electronica a la DGEOC de las AC conformadas, y se mantiene

actualizado el directorio de GC y AC. La capacitacién se registra en el Sistema de Organizacién de

Consumidores (SIORCO).

Resultados de encuestas de habitos de consumo y comparativos de precios publicados (BC,

QQP, QQED, QQCPF y MTV). Cada servicio sigue su propio proceso.

e Los encuestadores del QQP levantan datos de precios en productos y establecimientos
seleccionados de forma semanal, a través de lectores electrénicos, actividad supervisada y
validada por personal del DPI. La informacién se almacena en el Sistema Nacional de
Informacién al Consumidor (SNIC).

e El QQCPF recaba datos sobre las condiciones de los créditos a pagos fijos para ciertos
productos de electronica y linea blanca, de forma bimestral, mediante la Encuesta Nacional a
Proveedores de Crédito a Pagos Fijos en DF y area metropolitana. El resto del pais lo cubren
las DyS. Departamento de Investigacion recibe, valida, captura, aplica férmulas, obtiene costo
financiero y hace cuadros estadisticos. Director de Analisis de Mercado recibe y revisa, da
visto bueno y envia a DGEOC para que su publicacién en web PROFECO.

e EI QQED solicita semanalmente informacién sobre el tipo de cambio de referencia, comisiones
y puntos de pago, entre otras, a los proveedores y consulados registrados. El QQED calcula
los costos de los proveedores y los da a conocer.

e Para la BC se determinan los temas a encuestar, se realizan pruebas piloto y se aplican
cuestionarios ya sea de forma telefdnica, cara a cara o en linea; hace analisis y publica boletin

e En cuanto al MTV que comercializan en internet, en linea o mediante pago fisico o
transferencia electrénica, se publica en la web el segundo y cuarto lunes de mes, con una
clasificacion de Seguras, No Confiables y Poco Confiables.

El procedimiento para elaborar el boletin electrénico BC se utiliza también para los boletines de

QQP, QQED, QQCPF y el MTV; los temas de la “Radiografia de los servicios del consumidor” son

la base de la BC y después de integrados, se envian a los suscriptores. Los resultados de cada

encuesta y comparativo se publican en la pagina de PROFECO y se envian a los correos
electronicos de los suscriptores.

Revista del Consumidor: Los productos informativos de la Revista se difunden a través de

programas de radio y television, de forma impresa y en linea—ésta Ultima incluyendo versiones

optimizadas de TV, radio, podcasts, webcasts y alertas del consumidor—y se publica el primer dia
habil del mes. El proceso inicia con la seleccién de contenidos del mes, para luego elaborar textos

y guiones; se hacen grabaciones, disefio y edicion de materiales, y se publican en la Revista con

links en Facebook, Twitter y Youtube. Finalmente, se monitorea y responde a comentarios. En su

mayoria, los procesos descritos guardan coincidencias con las actividades de la MIR (Anexo 13).
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27. ¢El programa cuenta con informacidon sistematizada que permite conocer la demanda
total de atencién relacionada con el consumo inteligente y las caracteristicas de los
solicitantes? (socioecondmicas en el caso de personas fisicas y especificas en el caso
de personas morales)

Respuesta: Si.

Nivel | ¢ El programa cuenta con informacién sistematizada que permite conocer la demanda

total de servicios de atencién, pero no las caracteristicas de los solicitantes.
2

Justificacion:

El PPCCI cuenta con informacion sistematizada que permite conocer la demanda total de atencion
relacionada con el consumo inteligente, en lo que hace a la mayor parte de los servicios que presta
a los consumidores, pero no conoce sus caracteristicas socioeconémicas.

En lo que toca a los grupos de consumidores, se conoce la demanda total, entendida como el
namero de personas que son motivadas por PROFECO para constituirse en grupos o asociaciones
de consumidores de éstos. Los promotores llevan registros como individuos y como grupos. Para
todo el conjunto de servicios virtuales o en linea, asi como para la Revista en formato impreso, se
llevan registros de las personas que ingresan a las paginas electrénicas o que estan suscritos a
dichos servicios. Esta informacion se encuentra sistematizada y forma parte de las bases de datos
y padrones en que se soportan los servicios. Sin embargo, no se conoce la demanda total de la
Revista en formato de radio y televisién, ya que no se llevan a cabo monitoreos periédicos y
sistematicos que permitan saber cuantas personas efectivamente ven o escuchan los programas.

Las caracteristicas de los solicitantes se conocen sélo en los servicios de grupos y asociaciones de
consumidores y en el Quién es Quién en los Precios. Sobre los primeros, se cuenta con la
siguiente informacion: datos personales (nombre, domicilio, género, fecha de nacimiento, etc.); tipo
de poblacion (rural o urbana); nivel socioeconémico (extrema pobreza, bajo-medio, bajo-alto,
medio-bajo, medio-alto y alto); origen (poblacién abierta o si es de alguna instituciéon publica,
privada u organizacién social); rango de edad (sélo para sociedad escolar y empleados); peffil
(labores domésticas, poblacién indigena, capacidades diferentes, poblacién en centros de
readaptacién social, sociedad escolar, artesanos y obreros, empleados y otros); nivel escolar
(grado maximo de estudios de cada uno de los integrantes); ocupacion (actividad laboral); estado
civil (soltero, casado, divorciado, viudo, union libre). Sobre los consumidores suscritos al Quién es
Quién en los Precios, se cuenta con datos basicos sobre edad, sexo, escolaridad, estado civil,
ocupacion y entidad de residencia. Para el resto de las encuestas de habitos de consumo y los
comparativos de precios—Quién es Quién en el Envio de Dinero, Quién es Quién en el Crédito a
Pagos Fijos, la Brujula de Compra y el Monitoreo de Tiendas Virtuales—la informacién registrada y
sistematizada corresponde fundamentalmente a establecimientos comerciales, empresas de envio
de dinero y consulados, pero de los suscriptores refiere basicamente al nombre y correo
electrénico. Igualmente, la Revista del Consumidor en Linea soélo registra del suscriptor el nombre y
correo electrénico, mientras la versién impresa de la Revista recaba mas informaciéon de los
suscriptores pero no esta asociada a sus caracteristicas socioeconémicas.

Cabe sefialar que en ningun caso se tiene informacién sobre los habitos de consumo ni de las

eventuales asimetrias e imperfecciones de informacion que puede enfrentar los usuarios de los
distintos servicios que enfrenta el programa, y que son las asociadas al problema focal.
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28.Los procedimientos para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes de servicios de
atencion cuentan con las siguientes caracteristicas:
a) Corresponden alas caracteristicas de la poblacién objetivo.
b) Existen formatos definidos.
c) Estan disponibles parala poblacion objetivo.
d) Estan apegados al documento normativo del programa.

Respuesta: Si.

Nivel | o EI programa cuenta con procedimientos para recibir, registrar y dar tramite a las

solicitudes de servicios de atencion.
3 ¢ Los procedimientos cuentan con tres de las caracteristicas descritas.

Justificacion:

El PPCCI cuenta con procedimientos para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes de
servicios de atencion, existen formatos definidos, estan disponibles y apegados al documento
normativo, pero no esta definida la poblacién objetivo. Tales procedimientos operan en particular
para la atencion de grupos de consumidores, integrantes, asociaciones y suscriptores de la Revista
del Consumidor en formato impreso.

Puesto que la promocién es el paso inicial en la atenciébn a consumidores, para su posterior
organizacibn en grupos o asociaciones y proveerles la capacitacion correspondiente, los
procedimientos de recepcidn, registro y desahogo de tramite de solicitud de servicios se realiza con
acompafiamiento permanente del personal de PROFECO. El promotor capta la atencién de los
consumidores llevando un registro en formatos definidos: cédula de promocion (CD); formato Gnico
de registro de grupos de consumidores (FURGC) y formato Unico de control de asistencia (FUCA).
Los formatos son parte del procedimiento 520-01en apego al documento normativo del programa y
disponible en el sitio web. Cuando los consumidores han decidido conformar un GC se recaban los
datos en el FURGC para enviarse a las oficinas centrales donde se le asigna un registro oficial al
GC y se programan sus sesiones de capacitacion. Después de seis sesiones de capacitacion, el
GC puede optar por constituirse en Asociacion de Consumidores (procedimiento 520-02),
recibiendo el acompafiamiento en este proceso por parte de la DGEOC a través de la Direccion de
Capacitacion que les impartird dos sesiones adicionales a las seis iniciales, dar4 de baja del
padrén delegacional al GC transformado en AC y se encarga de llevar el registro.

La Revista del Consumidor en versién impresa cumple también en forma parcial con las
caracteristicas requeridas en el procedimiento de recepcion, registro y tramite de solicitudes de
servicios de atencion: existen formatos definidos para suscribirse en DyS, CEDOC vy a través del
sistema multipagos; estan disponibles y apegados al documento normativo del programa.

Los instrumentos del QQP, QQED, QQCPF, BC, MTV y RCL no cuentan con procedimientos
formales para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes de servicios de atencién, pero en
general el usuario se comunica via mail o teléfono y se emite una respuesta detallada con la
informacion requerida. De estas solicitudes se lleva un registro mensual.

Se recomienda atender el area de mejora orientada a la formalizacién de los procedimientos
para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes de servicios de atencion relacionados con los
instrumentos enfocados a la obtencién, procesamiento, supervision y sistematizacion de
informacion para el consumidor (QQP, QQED, QQCPF, MTV y RCL). Por supuesto, esto requiere
de un andlisis y justificacion sobre la pertinencia de definir el procedimiento en cada caso.

Adicionalmente, el mismo procedimiento aplicado a consumidores y grupos o asociaciones
podria incorporar una modalidad en linea para que el consumidor pueda hacer solicitudes de
atencion por si mismo como sucede con los otros servicios del programa.
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29. El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento para
recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes de servicios de atencidén con las
siguientes caracteristicas:

a) Son consistentes con las caracteristicas de la poblacién objetivo.

b) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras
c) Estéan sistematizados.
d) Estan difundidos publicamente.

Respuesta: Si.

Nivel | ¢ Los mecanismos para verificar el procedimiento para recibir, registrar y dar

tramite a las solicitudes de servicios de atencion tienen tres de las
3 caracteristicas establecidas

Justificacion:

El PPCCI cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento para recibir,
registrar y dar tramite a las solicitudes de servicios de atencién para la atencion de Grupos y
Asociaciones de Consumidores y la Revista del Consumidor en formato impreso. Los mecanismos
estan estandarizados, es decir que son utilizados por todas las instancias ejecutoras, estan
sistematizados y difundidos publicamente. El resto de los instrumentos del PPCCI (QQP, QQED,
QQCPF, MTV, RCL) no cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento
para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes de servicios de atencion dado que tampoco
cuenta con un procedimiento formal al respecto.

En primer lugar, el programa establece metas y fechas especificas en un Programa Anual de
Trabajo en temas de “Educacion para el Consumo” que es validado por la DGEOC. En segundo, la
DGEOC da seguimiento en forma mensual a las acciones establecidas en el Programa y cada
desviacién de las metas debe ser plenamente justificada por las Delegaciones y Subdelegaciones.
En tercer lugar, los dias 25 de cada mes se envian escaneados al correo
orgconsumidores@profeco.gob.mx la Cédula de Promocion (Formato 1-2-MP-520-01); el Formato
Unico de Registro de Grupos de Consumidores (Formato I-3-MP-520-01) y el Formato Unico de
Control y Asistencia (Formato 1-4-MP-520-01) de las sesiones de capacitacion para su andlisis y
validacion. Por ultimo, la DGEOC realiza una supervision en DyS cuando lo considera necesario
después de realizar el andlisis de los programas institucionales y del cumplimiento de metas e
indicadores. Lo realiza conjuntamente con la Direccién General de Delegaciones. Asimismo, la
DGEOC valida la constitucion de los grupos autogestivos de consumidores con el formato [-3-MP-
520-01 correspondiente al FURGC. Las DyS envian escaneados a la Direccion de Organizacién de
Consumidores los soportes documentales de la baja de los GC indicando que se conformaran
como Grupo Autogestivo de Consumo los dias 25 de cada mes al correo
orgconsumdores@profeco.gob.mx para su analisis y validacién, asi como del formato Gnico de
control de asistencia de las sesiones de capacitacion adicionales. Para la Revista del Consumidor
los mecanismos se encuentran descritos en el procedimiento 510-05.

Se considera importante fortalecer los mecanismos de verificacion para los GC. Conforme se
encuentran establecidos en el manual de procedimientos, los mecanismos de control funcionan
mejor como medio de cumplimiento de metas del Programa, por ello, deben hacerse explicitas las
caracteristicas en las que se sustentara la verificacion del procedimiento. En el caso de los
instrumentos virtuales debe valorarse la pertinencia de formalizar el procedimiento y los
mecanismos de verificacion.
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30. Los procedimientos del programa para la determinacién de usuarios tienen las
siguientes caracteristicas:
a) Incluyen criterios de elegibilidad claramente especificados, es decir, no existe
ambigledad en su redaccién.
b) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
C) Estéan sistematizados.
d) Estan difundidos publicamente.

Respuesta: No aplica

El PPCCI no cuenta con procedimientos para determinar a sus usuarios en los que se incluyan
criterios de elegibilidad claramente especificados; que estén estandarizados, sistematizados y
difundidos publicamente. Ello obedece a la naturaleza del Programa que es diversa a la social es
decir, que no entrega apoyos econémicos o subsidios, y su orientaciéon es hacia la provisiéon de
informacion a los consumidores.
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31. El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de

determinacion de usuarios y tienen las siguientes caracteristicas:

a) Permiten identificar si la seleccidn se realiza con base en los criterios de elegibilidad
y requisitos establecidos en los documentos normativos.

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

c) Estan sistematizados.

d) Son conocidos por operadores del programa responsables del proceso de
determinacién de usuarios.

Respuesta: No aplica.
Por la naturaleza del Programa, diversa a la social en tanto que no entrega apoyos econémicos o

subsidios, no hace un ejercicio de determinacién de usuarios y por tanto, tampoco cuenta con
mecanismos documentados para su verificacion.
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32. Los procedimientos para otorgar los servicios de atencién a los usuarios del programa
B002 tienen las siguientes caracteristicas:
a) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
b) Estan sistematizados.
c) Estan difundidos publicamente.
d) Estan apegados al documento normativo del programa.

Respuesta: Si.

Nivel | o Los procedimientos para otorgar los servicios de atencion a los usuarios

p tienen todas las caracteristicas establecidas.

Justificacion:

El PPCCI cuenta con procedimientos para otorgar los servicios de atencion a sus usuarios que
estan estandarizados, es decir que son utilizados por todas las instancias ejecutoras; estan
sistematizados, difundidos puUblicamente y apegados al documento normativo del programa.

El manual de procedimientos de la DGEOC (MP-520 DEGEOC) establece los pasos a seguir para
otorgar los servicios de atencién a los consumidores y sus grupos o asociaciones. La capacitacion
se imparte a los grupos de consumidores mediante pasos estandarizados que inicia con el
establecimiento de estrategias educativas en materia de consumo, la DC mantiene el vinculo con
las organizaciones de la sociedad civil interesadas en materia de consumo; se emite el “Temario de
Educacién para el Consumo” por la DGEOC y el DED hace contacto con el grupo poblacional y lo
motiva a conformar un grupo de consumidores recibiendo sus seis sesiones de capacitacion. En
este punto toma en cuenta los nlcleos poblacionales prioritarios sefialados en el PND (adultos en
plenitud, personas con capacidades diferentes, jévenes e indigenas) también considera: edad,
promedio, sexo, escolaridad, nivel socioeconémico, lengua y tipo de discapacidad. Después de las
seis sesiones, si van a conformarse como grupo autogestivo se programan dos sesiones mas en
cuya preparacion debe considerarse: problemas de consumo de la localidad, denuncias y quejas
més frecuentes y actividad econémica de la localidad. Para la formalizacion de la constitucién se
canaliza al grupo a la Direccion de Capacitacion a efecto de que brinde la asesoria necesaria. La
DED y las DyS dan de baja del padrdn al grupo interesado en convertirse en Asociacion, enviando
a la Direccion de Organizacion de Consumidores los soportes documentales para su formalizacion.
La DEGEOC imparte la capacitacion especial a grupos autogestivos, previo envio de la DEC de la
Guia Didéctica y Antologia vigentes. Mensualmente se informa a la DGEOC por la DED y la DOC
de los nuevos grupos de consumidores. La DGEOC provee informacion, herramientas, materiales y
asesoria para desarrollar programas y acciones en las DyS para la constitucion de AC. Al mismo
tiempo, la DC se encarga de actualizar el directorio de AC vy llevar s registro. Los procedimientos
para otorgar los servicios de atencién estan sistematizados pues la documentacién de soporte
impacta directamente el Padrén de Grupos de Consumidores y la Base de Datos de las
Asociaciones, las sesiones de capacitacion subsecuentes se registran en el SIORCO. Los
procedimientos estan publicados en el MP520-DGEQOC en la pagina institucional y su elaboracion
esta en concordancia con el documento normativo donde la informacién y educacion son centrales
en la estrategia de PROFECO.

Los servicios del QQP, QQED, QQCPF, MTV y RCL se entregan a los usuarios conforme a sus
procedimientos MP-510 como el MP-530 que estan sistematizados, estandarizados, difundidos y
apegados al documento normativo. El area de mejora de este procedimiento esta en fortalecer la
sistematizacion.
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33. El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de
entrega de servicios de atencidn a usuarios y tienen las siguientes caracteristicas:
a) Permiten identificar si los servicios de atencién a entregar son acordes a lo
establecido en los documentos normativos del programa.
b) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
C) Estéan sistematizados.
d) Son conocidos por operadores del programa.

Respuesta: Si.

Nivel | o Los mecanismos para verificar el procedimiento de entrega de servicios de

atencién a usuarios tienen todas las caracteristicas establecidas.

4

Justificacion:

El PPCCI cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de entrega de
servicios de atencion a usuarios que permiten identificar si los servicios de atencién son acordes a
lo establecido en los documentos normativos del programa; estan estandarizados, pues son
utilizados por todas las instancias ejecutoras; estan sistematizados y son conocidos por los
operadores del programa.

El Manual de Procedimientos 520-DGEOC permite identificar que los servicios de atencion a los
grupos de consumidores y las asociaciones mediante sesiones de capacitacion son acordes a los
documentos normativos del programa. En primer lugar puede sefialarse el “Temario de Educacion
para el Consumo” que se revisa, actualiza y envia a las Delegaciones y Subdelegaciones por la
Direcciéon de Educacién y Divulgacion. Los “Criterios de operatividad para Departamentos de
Educacién y Divulgacién” tienen el propdésito de establecer los criterios anuales del Programa de
educacion para el Consumo para educar a la poblacién sobre un consumo razonado, fomentar la
proteccion y defensa de los derechos de los consumidores; establece las metas de promocion; las
actividades de los responsables de los departamentos de educacién y divulgacion y, fechas de
envio de informes. Las listas de asistencia son también un medio de verificacién de la entrega de
los servicios a los consumidores y el soporte documental de las bajas del padrén de los grupos que
se convertirdn en asociaciones. Los mecanismos estan estandarizados, pues son utilizados por
todas las instancias ejecutoras con establecimiento claro de tramos de responsabilidad de las
diferentes &reas. Estan sistematizados pues su procesamiento se refleja en bases de datos,
listados, padrones, informes de cumplimiento y son conocidos por los operadores del programa
pues estan publicados en el sitio institucional de PROFECO, pero ademas, porque su correcta
aplicacion garantiza el cumplimiento de los programas de trabajo.

Los instrumentos enfocados a las encuestas de habitos de consumo y comparativos de precios
publicados también cuentan con mecanismos de verificacion para el procedimiento de entrega de
servicios de atencion a usuarios, al igual que la Revista del Consumidor en Linea a través de la
cual se difunde informacién sobre consumo responsable. Tanto el MP-510 como el MP-530 se
enfocan eminentemente a los procesos de integracion de los instrumentos QQP, QQED, MTV y
RCL.
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34. Los procedimientos de ejecucion de acciones tienen las siguientes caracteristicas:
a) Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
b) Estan sistematizados.
¢) Estan difundidos publicamente.
d) Estan apegados al documento normativo del programa.

Respuesta: Si.

Nivel | e Los procedimientos de ejecucion de acciones tienen todas las caracteristicas

p establecidas.

Justificacion:

Los servicios del PPCCI para atender a los grupos y asociaciones de consumidores; publicar
resultados de encuestas de habitos de consumo y comparativos de precios (Quién es Quién en los
Precios; Quién es Quién en el Envio de Dinero; Brdjula de Compra; resultado de encuestas y
sondeos, Monitoreo de Tiendas Virtuales); difundir productos informativos para ejercer un consumo
responsable (Revista del Consumidor en Linea) y difundir informacion especializa a las
asociaciones de consumidores siguen procedimientos de ejecucion de acciones que estan
estandarizados porque son utilizados por todas las instancias ejecutoras; estan sistematizados, se
encuentran difundidos publicamente y estan apegados al documento normativo del programa.

En los Manuales de Procedimientos MP-510, MP-520 y MP-530 de la PROFECO se mencionan los
diferentes pasos a seguir para la atencion de los grupos y asociaciones de consumidores que
conforme a un Plan Anual de Trabajo en materia de Educacién y Organizacion de Consumidores
deben seguir las Delegaciones y Subdelegaciones. Se encuentran definidos los mecanismos de
control y se sefialan tramos de responsabilidad de las diferentes areas especificas de las
Direcciones Generales responsables de la implementacion del PPCCI; se abarcan aspectos desde
la promocion para captar el interés de los consumidores, pasando por la emisién de planes
especificos de cada Delegacién o Subdelegacion; la actualizacion del temario; la imparticion de la
capacitacién hasta la transformacion de los Grupos en Asociaciones de consumidores.

Para la publicacién de resultados de encuestas de hébitos de consumo y comparativos de precios
(Quién es Quién en los Precios; Quién es Quién en el Envio de Dinero; Brijula de Compra;
resultado de encuestas y sondeos, Monitoreo de Tiendas Virtuales) el MP-530 considera los pasos
de la ejecucion iniciando procedimientos para realizar las investigaciones de precios de bienes,
productos y servicios, los cuales abarcan una gama de aspectos como: levantamiento, validacion y
supervision del levantamiento de datos; el andlisis de la informacion y calculo de costos; el
procedimiento de ejecucidon considera la forma de realizar los estudios, investigaciones y
encuestas desde el disefio de prueba piloto, encuesta definitiva, captura de informacion y analisis
de la misma sobre habitos de consumo. El procedimiento cumple todas las caracteristicas
requeridas. La difusion de informacion especializada a través de la Revista del Consumidor soporta
su procedimiento de ejecucion de acciones en el MP-510 que sefiala los pasos para realizar los
productos informativos de difusién por internet. Igualmente cumple con todas las caracteristicas de
la pregunta.
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35. El programa cuenta con mecanismos documentados para dar seguimiento a la ejecucion
de los procedimientos y tienen las siguientes caracteristicas:
a) Permiten identificar si las acciones se realizan acorde a lo establecido en los
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.

Respuesta: Si.

Nivel | ¢ Los mecanismos para dar seguimiento a la ejecucion de acciones tienen

p todas las caracteristicas establecidas.

Justificacion:

El programa cuenta con mecanismos documentados para dar seguimiento a la ejecucion de
acciones, las cuales se realizan acorde a lo establecido en el documento normativo del programa.
También se encuentran estandarizadas conforme a los Manuales de Procedimientos y son
utilizados por las Delegaciones y Subdelegaciones de la PROFECO; estan sistematizados y son
conocidos por los operadores del programa.

De acuerdo con los manuales de procedimientos MP-510, MP-520 y MP-530 las acciones de
atencién a los grupos y asociaciones de consumidores; publicacién de encuestas de hébitos de
consumo y comparativos de precios, asi como difusién de productos informativos para ejercer un
consumo responsable, se realizan conforme a lo establecido en los documentos normativos. Por el
usos de formatos especificos; la forma de envio de informacién, pasos a seguir para la justificacion
de reprogramaciones y el envio de documentacién de soporte, se encuentran estandarizados. Los
mecanismos documentados para dar seguimiento a la ejecucién de los procedimientos estan
sistematizados e impactan en bases de datos, padrones y listados de los diferentes instrumentos
del PPCCI. Todos los involucrados en la ejecucion de acciones del PPCCI conocen los
procedimientos para darles seguimiento porque estan difundidos en la pagina web de PROFECO y
porque las Direcciones Generales pueden llevar a cabo visitas de supervision

El 4rea de mejora de los mecanismos de seguimiento a la ejecucién de los procedimientos, se
encuentra en la mencién explicita de los mismos dentro de los manuales de procedimientos.
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36. (Cuales cambios sustantivos en los documentos normativos se han hecho en los
Gltimos tres afios que han permitido agilizar los procedimientos del programa B002?

Del andlisis a los documentos normativos del Programa, se puede determinar que en los Ultimos
tres afios se han realizado una serie de cambios sustantivos que han permitido precisar y agilizar
sus procedimientos.

Esencialmente, las reformas y adiciones a la LFPC publicadas en el DOF con fechas 28 de enero,
30 de agosto y 15 de diciembre de 2011 reflejan los cambios comentados, al definir qué se debe
entender por una cultura de consumo responsable e inteligente, establecer la obligacién de
fomentarla y especificar tareas para lograr tal propésito, mediante la elaboracién y difusion de
contenidos y materiales educativos para los consumidores, y al ordenar la presentacion de tales
contenidos y materiales ante las autoridades educativas federales competentes, con la finalidad de
incorporarlos a los programas oficiales correspondientes. En este mismo sentido, el reconocimiento
legal expreso a las acciones y derechos de los grupos organizados de consumidores realzé la
actividad del programa al poner a la proteccién y divulgacién de esos derechos y acciones
colectivos, en el centro del interés de la instancia gubernamental.

Por otra parte, dentro de las adiciones y reformas a la normatividad aplicable al Programa destaca
la relativa a la proteccion efectiva del consumidor frente a la informacion o publicidad considerada
como engafiosa 0 abusiva; la emisién de lineamientos para el analisis de esa informacion o
publicidad a efecto de evitar que se induzca al error o confusion al consumidor, asi como la
estimacién particularmente grave de dichos casos al momento de imponerse la sancion
administrativa correspondiente.

En los otros documentos normativos aplicables al Programa, el RLFPC y el Estatuto Organico de

PROFECO, no se encontraron cambios o modificaciones sustanciales que pudieran agilizar sus
procedimientos.
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37. ¢Cuales son los problemas que enfrentan las unidades administrativas que operan el
programay, en su caso, qué estrategias ha implementado?

La problematica que enfrentan las unidades administrativas que operan el programa abarca una
gama amplia:

e En el renglén de la organizacion de grupos de consumidores se enfrentan problemas de
inseguridad para el personal cuando algunos grupos sociales no permiten el acceso a las
comunidades. Lo que se hace en estos casos es reorientan al personal hacia otra comunidad,
modificAndose los programas en el cumplimiento y los materiales para orientarlo a grupos con
otro perfil al originalmente planteado.

e El Quién es Quién en los Precios enfrenta el problema de no poder abarcar todo el pais para la
cobertura de sus estudios principalmente por limitaciones financieras; igualmente algunas
veces se complica el acceso a las tiendas. En la parte operativa un problema recurrente es la
descompostura de maquinas lectoras de precios o problemas en la transferencia de datos. La
estrategia implementada para resolver estas dificultades es el uso de un software adecuado y
exclusivo. El acceso a las tiendas o establecimiento se facilita con el envio de oficios noticiados
al gerente de la tienda o establecimiento.

e Para el Quién es Quién en el Envio de Dinero el principal problema estriba en la irregularidad
con que las empresas remeseras generan y envian la informacion sobre el tipo de cambio. La
forma de solucionarlo es restablecer el contacto con el director de la empresa para recordarle
el objeto del programa y sobre todo, remarcar la difusiéon para su producto que representa per
se, el aparecer en la informacién del programa. En general, sélo puede resolverse mediante
telefonemas.

e En el Monitoreo a Tiendas Virtuales uno de los principales problemas enfrentados se centra en
lo técnico cuando los sitios monitoreados se bloquean por los servidores. La estrategia de
solucibn es mantener una estrecha comunicacion con el departamento técnico en forma
interna.

e Los responsables del Monitoreo y Sondeos consideran que su principal problematica es la
limitacion del tamafio de las muestras por un problema de acceso a las plazas comerciales
para asegurar la probabilidad de acceder a una poblacién con cierto perfil. La estrategia
implementada es la frecuente programacion de reuniones entre todas las areas intervinientes
en el proceso de elaboracién del cuestionario, aplicacion de la encuesta, captura y
sistematizacion de resultados.

e Para la Direccion de Contenidos interviniente en los procesos inherentes a la produccion de
radio, television, pagina web y redes sociales uno de los problemas principales es no tener
precisadas las caracteristicas de la poblacion objetivo que se atiende a través de cada
instrumento lo que no permite tener clara la utilidad de los diferentes procesos; no se puede
asegurar que el programa de radio sea escuchado o en otros casos no existe manera de que
se escuche; no es posible afirmar que los contenidos llegan a las personas porque la RTC es
quien decide las horas de transmisién, no esta obligada a enviar un reporte del piblico al que
le llegd, cuantas veces lo escucharon o incluso, si se emitié el programa o no. En el caso de
las redes sociales igualmente es complicado conocer el pablico al que se llega; esto no permite
tener delimitados diferentes ambitos de los consumidores para abarcar todas las posibilidades.
En el caso de la Revista del Consumidor se pueden inferir los intereses y caracteristicas de
quien la consume en Linea, pero no las de quienes la adquieren en puntos de venta. Hasta
ahora so6lo se ha tratado de solucionar la situacion de RTC mediante la firma de convenios que
garanticen la llegar al publico lo que se verifica con la emision de los contenidos en si.
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38. 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 operacidn: 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 maviles, 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 es superior a un afio. Considere recursos de los capitulos 5000 y/o
6000 (Ej: terrenos, construccion, equipamiento, inversiones complementarias).

d) Gasto unitario: Gastos Totales/poblacion 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.

Respuesta: Si.

Nivel | e EI programa identifica y cuantifica los gastos en operacién y desglosa dos de

los conceptos establecidos.

2

Justificacion:

El PPCCI identifica y cuantifica los gastos por partida presupuestal, pero no se hace una
cuantificacion de los gastos de operacion, divididos en directos e indirectos. Tampoco identifica ni
cuantifica los gastos de mantenimiento ni capital. Si establece un gasto unitario.

Con base en el resumen de la Cuenta de la Hacienda Publica Federal de 2012, Ejercicio Funcional
Programéatico Econémico del Gastos Programable de la PROFECO, el Programa B002 cuantifica,
sin ningun desglose, los gastos de servicios personales, de operacién y corrientes. En el ejercicio
2012, los gastos de servicios personales fueron de 254.9 millones de pesos y los de operacion de
96.6 millones de pesos. Respecto a los gastos de mantenimiento la DGPOP informé que el
presupuesto pagado en ese afio en los capitulos 2000 y 3000 fue de 9.3 y 101.1 millones de pesos
respectivamente, en este caso tampoco presenta desglose de la distribucién de los recursos.

No se cuenta con informacién para establecer los gastos de capital del PPCCI. En cuanto a la
estimacion de los gastos unitarios, la DGPOP informd6 que la accion de educacion y organizacion
de consumidores cuesta en $59.31; la de difusion $11.41, la de fomento a las Asociaciones de
Consumidores $190.37 y la de los estudios sobre consumo $14.03.

Las evidentes areas de mejora se enfocan hacia una sistematizacion y procesamiento
pormenorizado de la distribucién de los recursos para la implementacion del PPCCI. En la medida
en que se conoce con detalle como se estan utilizando los recursos presupuestarios es posible
establecer con mayor certeza el grado de eficiencia del programa y al mismo tiempo, se puede
determinar el peso especifico, en términos econémico, de los diferentes gastos del programa, esto
es importante para asegurar que la operacion o cualquier otro tipo de gasto no supere la entrega
de los servicios del Programa en si. Para lograrlo, es necesario que las areas de planeacion y
presupuestacion definan, disefien e implementen un esquema de informacion de la aplicaciéon de
recursos acorde a los requerimientos de un enfoque administrativo basado en los resultados.

El Anexo 14 presenta los datos disponibles en materia de gastos proporcionados por el Programa.
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39. ¢Cuales son las fuentes de financiamiento para la operacién del programa y qué
proporcion del presupuesto total del programa representa cada una de las fuentes?

La dnica fuente de financiamiento del PPCCI es el apoyo federal. No se dan aportaciones por parte
de los Estados ni los Municipios. De acuerdo con el Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda
a diciembre de 2012 el PPCCI ejerci6 313.8 millones de pesos, el 100% de su presupuesto
asignado. Para 2013 el presupuesto es de 281.8 millones de pesos, también de acuerdo con el
PASH.

Sin embargo, la Direccién General de Programacion, Organizacién y Presupuesto (DGPOP) de
PROFECO reporta un presupuesto total ejercido por el programa B002 para la Promocion de una
Cultura de Consumo inteligente por 365.5 millones de pesos en 2012, mientras en 2013 se cuenta
con un presupuesto modificado de 349.5 millones de pesos, también segun datos de la DGPOP.
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40. Las aplicaciones informéticas o sistemas institucionales con que cuenta el programa
tienen las siguientes caracteristicas:

a) Cuentan con fuentes de informacién confiables y permiten verificar o validar la
informacién capturada.

b) Tienen establecida la periodicidad y las fechas limites para la actualizacion de
los valores de las variables.

c) Proporcionan informacién al personal involucrado en el proceso
correspondiente.

d) Estan integradas, es decir, no existe discrepancia entre la informacion de las
aplicaciones o sistemas.

Respuesta: Si.

Nivel | o Los sistemas o aplicaciones informaticas del programa tienen tres de las

caracteristicas establecidas.

3

Justificacion:

El Programa utiliza diferentes sistemas informaticos para su operacién, de acuerdo a diferentes
caracteristicas y necesidades de recopilacién, procesamiento y sistematizacién. En algunos casos
cuentan con fuentes de informacion confiables y permiten verificar o validar la informacion
capturada. En la mayoria de los casos tienen establecida la periodicidad y las fechas limites para la
actualizacion de los valores y variables. Proporcionan informacion al personal involucrado en el
proceso correspondiente; no puede afirmarse que estén integradas, es decir que no existan
discrepancias entre la informacién de las aplicaciones o sistemas porque cada servicio tiene su
propio sistema.

El sistema de Microsoft Office es utilizado por los diferentes componentes del Programa. La
atencién a grupos y asociaciones de consumidores se apoya en estas aplicaciones, el manejo de
la informacion se da a un nivel de intercambio en la mayoria de veces de forma electronica de
documentos escaneados sobre las cédulas de promocion, formatos de asistencia y formato Unico
de registro de grupos de consumidores, es decir no se identifica un proceso especifico alrededor
de la gestidn de algun sistema informatico. El padron se desarrolla en sistema Excel. Las sesiones
de capacitacion se registran el SIORCO.

Los instrumentos que permiten conocer los resultados de los habitos de consumo y comparativos
de precios, como el QEQP, QEQED, QEQCPF y el MTV en su mayoria se apoyan en sistemas de
informacién de microsoft office. Adicionalmente, el QEQP utiliza una aplicacién mévil que es un
sistema de validacién de precios (SNIC) de uso interno que permite recopilar, validar y publicar la
informaciéon almacenada en la maquina lectora de precios. Los otros instrumentos utilizan un
software que es un instrumento conocido como SISUS para el envio de informacion a los
suscriptores. La Revista del Consumidor en Linea se maneja a través del Sistema Integral de
Informacién y Procesos (SIIP) que es un sistema informatico que permite recibir pagos por internet.
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41. ¢;Cual es el avance de los indicadores de servicios y de gestion (Actividades y
Componentes) y de resultados (Fin y Propésito) de la MIR del programa respecto de sus
metas?

El informe del PASH 2012 arroja los resultados siguientes para los indicadores estratégicos del
PPCCI. El indicador de Fin “indice de proteccién de los derechos del consumidor con base en
estudio de mejores practicas para América Latina” registré un 9.94 del indice de incremento del
9.96 programado, es decir, logré el 99.8% de la meta. Con respecto a 2011, en la meta modificada
de 9.79 en el mismo indice se alcanzé el 100%. En el afio 2013 se ha definido un nuevo indicador
de Fin: “indice de Efectividad en la proteccion y promocion de los derechos del consumidor”. En el
indicador de Propésito: “Porcentaje de los resultados de las Encuestas a usuarios sobre consumo
inteligente” el PASH reporta en 2012 que su meta de 100% programada fue alcanzada en su
totalidad. No puede comprarse este indicador con el de 2011 pues el PPCCI tenia un indicador de
propdsito diferente (“Numero de hogares que reciben informacion sobre consumo inteligente”).
Para 2013 se conserva el indicador de 2012.

En los indicadores de gestion el informe del PASH 2012 reporta a nivel de los componentes que el
“Porcentaje de organizaciones de la sociedad civil (OSC) apoyadas” cumplié la meta de 100%,
comportamiento que se mantuvo en 2011. En 2013 continda el indicador y se medira al cierre del
afno. El “Porcentaje de integrantes asesorados y capacitados”, siguiente indicador de componente,
superd su meta de 75% al registrar 76.74% alcanzando un 102.3% en 2012, el afio anterior el
indicador se encontraba definido como: “Numero de Impactos con temas de Educacion para el
Consumo recibidos por los consumidores” habiéndose programado 4'101,053 y registrado al final
5'936,894 impactos lo que llevé a cumplir con la meta en 144.8%. Para 2013 el “Porcentaje de
integrantes asesorados y capacitados” se planted en 75% muy por debajo del alcanzado en 2012.
El indicador de componente “NUmero de péginas vistas en la Revista del Consumidor en Linea”
cumpli6 su meta en 110.7% al alcanzar 8'856,601 de paginas vistas muy por arriba de los
8'000,000 propuestas. En 2011 el comportamiento de este indicador se programé en 5'600,000
alcanzando 8'179,208 lo que equivale a lograr un 146% de la meta inicial. Para 2013 este indicador
se ha propuesto nuevamente alcanzar 8'000,000 de paginas. En el indicador “NUmero de paginas
vistas de los productos sobre consumo” en 2012 se alcanzé el 119.7% de la meta al registrar
5'027,861 de los 4'200,000 originales. En 2011 el mismo indicador también super6 su meta de
3'000,000 alcanzando los 4'494,490 equivalente a 149.8% En 2013 se ha propuesto una meta de
4'096,000, inferior en casi 1 millén a la alcanzada el afio anterior.

El PASH 2012 refleja para los indicadores de actividad que el “Porcentaje de acciones para la
promocion del consumo” alcanz6 107.5% de su meta de 100%, en 2011 no se encontraba definido
este indicador. En 2013 el mismo indicador se ha propuesto una meta de 100%. El “Porcentaje de
grupos de consumidores atendidos” de 2012 se fijé en 80%, logrando 82.15%, lo que equivale a un
cumplimiento de 102.7% de la meta. Mientras tanto, en 2011 el indicador estaba definido como
“Porcentaje de organizaciones de consumidores atendidas” con una meta de 80% logrando
80.58%, es decir 100-7%. En 2013 el “Porcentaje de grupos de consumidores atendidos” se prevé
en 100%. Otro indicador de actividad en 2012, “NUmero de productos informativos realizados” se
propuso un total de 509, logrando 463, equivalente a 91% de la meta. En 2011 este indicador se
propuso una meta de 486 alcanzando 491, lo que representa 101%. En 2013 el indicador se
propuso una meta muy inferior a la del afio previo, con 393 productos informativos por realizar. El
indicador “NUmero de estudios sobre habitos de consumo y comparativos” de 2012 alcanz6 su
meta con 101% al registrar 388 y no 384 estudios y comparativos. Durante 2011 este mismo
indicador se propuso 384 estudios y comparativos, habiendo logrado 381 de ellos, quedando en
99.2% del cumplimiento de la meta. En la MIR 2013 el indicador tiene una meta de 359 estudios, el
indicador ya no incluye los comparativos. En el Anexo 15 se presenta un resumen de los
resultados.
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42. El programa cuenta con mecanismos de transparencia y rendicién de cuentas con las

siguientes caracteristicas:

a)El documento normativo esta disponible en la pagina electrénica de manera accesible,
a menos de tres clics.

b) Los resultados principales del programa son difundidos en la pagina electrénica de
manera accesible, a menos de tres clics.

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 revisién presentados ante el Instituto Federal de
Acceso ala Informacién Pablica (IFAI).

Respuesta: Si.

Nivel

e Los mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas tienen todas las
4 caracteristicas establecidas.

Justificacion

El PPCCI cuenta con mecanismos de transparencia y rendicién de cuentas dentro del portal oficial
http://www.profeco.gob.mx al localizarse sus documentos normativos a menos de tres clics de la
pagina principal dentro del apartado de “Nuestra Institucién” — “Marco Juridico y Normativo” —
“Reglamentos y Estatuto”. Asimismo, cuenta con dos numeros telefénicos y con un apartado de
“contacto” los cuales son visibles en las partes superior e inferior de dicha pagina principal, a efecto
de informar y orientar a los consumidores, su deteccion se da en menos de tres clics. Los
principales resultados a nivel de Fin, de Propdsito y/o de Componentes del Programa si se
encontraron difundidos en la pagina electrénica. El Programa no cuenta con modificaciones de
respuestas a partir de recursos de revision presentados ante el Instituto Federal de Acceso a la
Informacion Publica (IFAI).
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V. PERCEPCION DE LA POBLACION
ATENTIDA
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43. ElI programa cuenta con instrumentos para medir el grado de satisfaccion de su
poblacién atendida con las siguientes caracteristicas:
a) Su aplicacién se realiza de manera que no se induzcan las respuestas.
b) Corresponden alas caracteristicas de su poblacién objetivo.
c) Losresultados que arrojan son representativos.

Respuesta: Si.

Nivel| . |os instrumentos para medir el grado de satisfaccion de la poblacion atendida

2 tienen el inciso a) de las caracteristicas establecidas.

Justificacion

El Programa aplica una serie de instrumentos para medir el grado de satisfaccion su poblacion
atendida cuya aplicacién se realiza sin inducir las respuestas. Entre los grupos de consumidores y
los suscriptores sus servicios—Ila Brujula de Compra, el Quién es Quién en los Precios, el Quién es
Quién en el Crédito a Pagos Fijos, el Quién es Quién en el Envio de Dinero, el Monitoreo de
tiendas Virtuales y los usuarios de la Revista del Consumidor en Linea--aplica de forma regular
encuestas y sondeos, fundamentalmente por medios electrénicos, para explorar el conocimiento
sobre los servicios que ofrece, el grado de utilizacion de los mismos y su utilidad para tomar
decisiones de compra.

Estos esfuerzos imponen el reto al Programa de hacer una definicion y caracterizacion de la
poblacién objetivo y de desarrollar una metodologia sélida y consistente para garantizar resultados
representativos. En la Encuesta de 2012 aplicada a usuarios de los servicios prestados por el
Programa, la proporcion de usuarios que responde es de entre 7% y 15%. En la medida en que se
responde de forma voluntaria, puede haber problemas de autoseleccién, lo que afecta ain mas la
capacidad de hacer generalizaciones con base en las respuestas obtenidas. Los cuestionarios
deben fortalecer la medicion del cumplimiento de las expectativas o la satisfaccién de las
necesidades de informacion de los usuarios y los grupos.

Por lo anterior, se recomienda desarrollar ejercicios periddicos y sistematicos para medir el grado
de conocimiento, utilizacion, utilidad y satisfaccion de los usuarios y grupos respecto de los
servicios que presta el Programa. Estos ejercicios deben utilizar cuestionarios, mecanismos y
muestras estadisticas adecuadas asi como identificar las caracteristicas relevantes de la poblacién
objetivo, de forma que los resultados sean representativos, confiables e informativos y sirvan para
identificar areas de mejora. Para ello, se puede aprovechar la experiencia y capacidad existente en
la Direccion General de Estudios sobre Consumo. Ver anexo 16.
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VI. MEDICION DE RESULTADOS

53



EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS 2012-2013 DEL g ‘-»,1
“PROGRAMA B002: PROMOCION DE UNA CULTURA DE CONSUMO INTELIGENTE” k/

FONDICT

UAEM

44, ;Como documenta el programa sus resultados a nivel de Fin y de Propésito?
a) Conindicadores de la MIR.
b) Con hallazgos de estudios 0 evaluaciones que no son de impacto.
¢) Con informacién de estudios o evaluaciones rigurosas nacionales o internacionales
que muestran el impacto de programas similares.
d) Con hallazgos de evaluaciones de impacto.

Respuesta: Con Indicadores de la MIR

En cumplimiento a la normatividad sobre evaluacién de programas federales, el PPCCI documenta
los resultados con indicadores de la MIR elaborados con base en datos e informes administrativos.
El programa carece de estudios o evaluaciones de resultados que no sean de impacto; tampoco se
identifican estudios o evaluaciones internacionales que muestren el impacto de programas
similares. EI PPCCI carece de evaluaciones de impacto para la cual requeriria de un presupuesto
especifico y que es justificable en tanto que es un programa con més de 20 afios en operacion.
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45, En caso de que el programa cuente con indicadores para medir su Fin y Propdsito,
inciso a) de la pregunta anterior, ¢cuales han sido sus resultados?

Respuesta: Si.

Nivel
2

e Hay resultados positivos del programa a nivel de Fin o de Propésito

Justificacion

En 2012 sdlo el indicador de Fin mostr6 avances aunque son muy similares a los del afio previo:
“Indice de proteccion de los derechos de los consumidores con base en estudio de mejores
practicas para América Latina”: 9.94 con un cumplimiento del 99.8%. En 2011 la meta se fij6 en
9.79 habiendo conseguido el 100%. El indicador mide la calificacion promedio de los compromisos
establecidos por en el pais en la defensa y proteccion de los derechos del consumidor de acuerdo
a la tematica del estudio de mejores practicas para América Latina (31 compromisos). Para 2013
se ha definido un nuevo indicador de Fin: “indice de Efectividad en la proteccién y promocién de los
derechos del consumidor” el cual, de acuerdo con las definiciones en la MIR 2013, se conseguira
conjuntamente entre los tres programas institucionales de la PROFECO.

El indicador de Propdsito: “Porcentaje de los resultados de las Encuestas a usuarios sobre
consumo inteligente” para 2012 es diferente al de 2011 (“Numero de hogares que reciben
informacion sobre consumo inteligente”). El resultado en 2012 fue de 100%. El indicador muestra el
resultado de las consultas que se realizaron a usuarios sobre los productos informativos y servicios
ofrecidos en materia de consumo inteligente. Para 2013 se ha conservado el mismo indicador de
2012.

Los indicadores no son suficientes para sefialar que el PPCCI cumple con el Propdsito (los
consumidores fortalecen una cultura de consumo inteligente) y que contribuyen al cumplimiento del
Fin (Contribuir a impulsar la equidad en las relaciones de consumo mediante la promocién de una
cultura de consumo inteligente que permita a los consumidores decidir apropiadamente sobre sus
compras) porque:

e No queda claro como el cumplimiento del Programa de Consultas (Encuestas) logra fortalecer
una cultura de consumo inteligente.

e No queda claro como lo anterior contribuye a impulsar la equidad en las relaciones de
consumo.
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46. 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 situacién de los beneficiarios en al menos dos puntos en el tiempo,
antes y después de otorgado el apoyo.

b) La metodologia utilizada permite identificar algun tipo de relacion entre la situacion
actual de los 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 Propdsito 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.

Respuesta: No

El PPCCI no ha realizado estudios o evaluaciones que no sean de impacto que le permitan
documentar sus resultados.
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47. En caso de que el programa cuente con evaluacidn(es) externa(s), diferente(s) a
evaluaciones de impacto, que permite(n) identificar uno o varios hallazgos relacionados
con el Fin y/o el Propoésito del programa, ¢cuales son los resultados reportados en esas

evaluaciones?

El Programa no presenta evaluaciones de este tipo.
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48. 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:

I Se compara un grupo de poblacidon objetivo de caracteristicas similares.

Il. La(s) metodologia(s) aplicadas son acordes a las caracteristicas del programa y la
informacion disponible, es decir, permite generar una estimacién lo mas libre
posible de sesgos en la comparacion del grupo de beneficiarios y no beneficiarios.

[l Se utiliza informacién de al menos dos momentos en el tiempo.

V. La selecciéon de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados.

Respuesta: No.

El programa no cuenta con informacion de estudios o evaluaciones nacionales e internacionales
que muestren el impacto de programas similares.
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49. En caso de que el programa cuente con informacion de estudios o evaluaciones
nacionales e internacionales que muestran impacto de programas similares ¢qué
resultados se han demostrado?

El PPCCI no cuenta con estudios o evaluaciones de este tipo.
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50. 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 personas de la poblacion objetivo con otras de
caracteristicas similares.

b) La(s) metodologia(s) aplicadas son acordes a las caracteristicas del programa y la
informacion disponible, es decir, permite generar una estimacién lo mas libre
posible de sesgos en la comparacion del grupo de beneficiarios y no beneficiarios.

c) Se utilizainformacion de al menos dos momentos en el tiempo.

d) Laseleccion de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados.

Respuesta No.
El PPCCI no ha realizado evaluaciones de impacto, a pesar de que el programa lleva mas de 20
afios de operacion.

Se recomienda al Programa considerar en el futuro cercano (dos a tres afios), la realizaciéon de una
Evaluacion de impacto. Dicha evaluacién debe basarse en métodos cuantitativos y cualitativos
robustos y adecuados al disefio y operacién del Programa; proveer informacion suficiente y
confiable sobre su contribucion a la equidad en las relaciones de consumo, a través de la
disminucién de asimetrias e imperfecciones de informacion, asi como sobre el grado en que
propicia una toma de decisiones de consumo mas responsable e inteligente; asi como
recomendaciones especificas para mejorar su disefio, operacion y resultados. Para realizar este
tipo de evaluacion, se requiere que PROFECO asigne un presupuesto especifico, mismo que se
justifica plenamente por el tiempo que lleva operando el Programa, por los recursos que se
invierten anualmente en los diferentes componentes, asi como por el papel clave que juega el
PCCI en la politica de proteccion a los derechos de los consumidores en México.
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51. En caso de que se hayan realizado evaluaciones de impacto que cumplan con al menos
las caracteristicas sefialadas en los incisos a) y b) de la pregunta anterior, ¢cuéles son
los resultados reportados en esas evaluaciones?

Respuesta: No.

El programa no cuenta con evaluaciones de impacto.
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VIl. Andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,
Amenazas y Recomendaciones

El analisis de este apartado se encuentra condensado en el Anexo 17 del Programa.

62



EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS 2012-2013 DEL : l : ‘-»_.1

“PROGRAMA B002: PROMOCION DE UNA CULTURA DE CONSUMO INTELIGENTE”
FONDICT

UAEM

VIIl. Comparacién con los resultados de la Evaluacién de
Consistencia y Resultados

Este apartado no se realiza debido a que el Programa no cuenta con una Evaluacién de
Consistencia y Resultados previa a la ordenada para el ejercicio 2012-2013.
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IX. Conclusiones

El Programa no cuenta con un diagnostico formal donde se describan las caracteristicas del
problema; se cuantifique, caracterice y ubique territorialmente a la poblacién que presenta el
problema, y se establezca un plazo para su revision y actualizacién. En ese sentido, el PPCCI
debe desarrollar un diagnéstico del problema focal que justifica la existencia del Programa,
cubriendo los requerimientos de contenido y metodologia establecidos para tales efectos. Se debe
considerar la realizacion de una encuesta nacional para caracterizar y cuantificar a la poblacion
objetivo, reconociendo las particularidades distintivas de los diversos grupos de consumidores,
identificando las principales asimetrias e imperfecciones de informacion que los afectan,
estableciendo sus necesidades en materia de informaciéon y educaciéon para el consumo, Yy
perfilando los medios y mecanismos adecuados para poder realizar su propdsito de forma mas
amplia y efectiva. Asimismo, se sugiere considerar en el Diagnostico, ademas de lo establecido en
la LFPC, los hallazgos de diversos estudios respecto a la evolucién de los patrones de consumo y
la diversificacion de la canasta de bienes para diferentes grupos de ingresos, asi como los
conceptos y datos del CONEVAL sobre pobreza y bienestar, entre otros elementos de analisis.

El Programa no tiene un documento que justifique sus intervenciones, ni presenta evidencia de los
efectos positivos atribuibles a estas o0 a intervenciones similares en otros paises. Por o mismo,
tampoco cuenta con evidencias de que el tipo de intervenciones que realiza son las mas eficaces
para atender la problematica relevante, por encima de otras alternativas posibles. Es
recomendable realizar una Evaluacion de Propuestas de Atencién, que explore las diversas
alternativas posibles para atender el problema focal, considere elementos teéricos y evidencias
empiricas, y aproveche la experiencia y estudios internacionales, de forma que sirva para justificar
o redisefiar sus intervenciones en materia de informacion y educacion.

El Programa tiene una justificacién teérica y empirica que sustenta el tipo de intervencion que lleva
a cabo. En Accién y Vision de PROFECO (2002) y en otros estudios (Engel, 1998) se menciona a
las asimetrias de informacion en las relaciones de consumo y a las imperfecciones de informacién
en los mercados como causales de decisiones inadecuadas de los consumidores. Ademas, en
diversos documentos internacionales se hace evidente que la informacion y educacion a los
consumidores es uno de los ejes principales de la politica de proteccion de los derechos del
consumidor en diversos paises. Debe llevar a cabo una Evaluacion de Propuestas de Atencion,
que explore las diversas alternativas posibles para atender el problema focal, considere elementos
tedricos y evidencias empiricas, y aproveche la experiencia y estudios internacionales, de forma
que sirva para justificar o redisefiar sus intervenciones en materia de informacion y educacion..

El Programa se encuentra alineado con el PND 2013-2018. En la Meta Nacional IV denominada
“México Préspero”, apartado "IV.1: Diagndstico"”, se sefiala que “... la creacién de una cultura de
consumo responsable, la modernizacién de las instituciones encargadas de la proteccion del
consumidor, la incorporacion de nuevos métodos de atencion y servicio a los ciudadanos, y el
fortalecimiento de la presencia de las instituciones y la certidumbre en los procesos constituyen
desafios para un Estado que busca incentivar la competencia y a la vez fortalecer la equidad
respecto a las relaciones entre los consumidores”. lgualmente, se alinea con la "Estrategia 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”.

Los indicadores de la MIR presentan deficiencias importantes que deben corregirse, especialmente
en los niveles de Propdsito y Componentes. Se considera pertinente redefinir los indicadores de
Proposito y Componentes, asegurando que sean claros y precisos, correspondan con el nivel de
objetivos de que se trate, sean consistentes con los resimenes narrativos, y sobre todo, que
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retomen los elementos realmente claves a medir para conocer los resultados del Programa.
Asimismo, se recomienda llevar a cabo un andlisis o Evaluacion de Indicadores conforme a la
metodologia establecida por la SHCP, la SFP y el Coneval, para conocer en qué medida sirven
realmente para los logros del Programa y como pueden mejorarse en los diferentes niveles de
Actividades, Componentes, Propdsito y Fin.

No cuenta con un Plan Estratégico con las caracteristicas sefialadas para los programas federales.
Si bien existen programas o planes de trabajo para las tres Direcciones Generales que participan
en el PCCI, no existe uno que los integre de forma consistente, ni son resultado de ejercicios de
planeacién institucionalizados; igualmente, no contemplan el mediano o largo plazo, no establecen
los resultados a alcanzar en los niveles de Fin y Propésito, y no cuentan con indicadores para
medir el avance en el logro de sus resultados. Seria conveniente integrar un Plan Estratégico
adecuado y consistente, con una vision que examine escenarios futuros de mediano y largo plazos,
que trascienda su enfoque de operacibn anual y plantee metas a 6 afios. El esfuerzo
individualizado de las tres Direcciones Generales que participan en el PCCI debe integrarse y
formalizarse en un documento estratégico general, con metas especificas para los niveles de Fin y
Propdsito, asi como con indicadores adecuados en los diferentes que faciliten el monitoreo de los
avances y logros.

La PROFECO cuenta con un Plan Anual de Actividades que refleja las tareas, acciones y
actividades del PPCCI. El Plan se construye con las aportaciones de todas las areas responsables
de los principales procesos de la institucion, incluyendo a las tres Direcciones Generales que
participan en el PPCCI, y tiene establecidas metas que se revisan y actualizan anualmente.
Igualmente, las areas del Programa tienen instrumentos especificos de planeacién, tales como el
Programa Interinstitucional de Difusién, el Programa de Reingenieria y Redisefio del Portal del
Consumidor, la Revista del Consumidor y Redes Sociales, la Estrategia para el Aumento de
Suscripciones de la Revista del Consumidor, el Plan Estratégico de Difusion; el Diagndstico y Plan
Estratégico de Mejora de Procesos de la Direccion General de Estudios sobre Consumo, y el Plan
Maestro de Educacion y Organizacion de Consumidores. Es necesario integrar un solo plan de
actividades o plan de trabajo anual del programa. Los esfuerzos individuales de las tres
Direcciones Generales que participan en el PCCI y de los servicios que brindan deben articularse y
formalizarse en un sélo documento general, con metas especificas para los niveles de Actividades
y Componentes, asi como con indicadores y metas adecuados que faciliten el monitoreo de los
avances y logros.

El Programa no cuenta con una estrategia de cobertura documentada para atender a su poblacion
objetivo que incluya la definicion de ésta; especifique metas de cobertura anual; abarque un
horizonte de mediano y largo plazos y sea congruente con el disefio del programa. En ese sentido,
es conveniente establecer una estrategia de cobertura, considerando una definicién adecuada de la
poblacién objetivo, especificando metas anuales, abarcando un horizonte de mediano y largo
plazo, y que sea congruente con el disefio del Programa, abarcando todos sus componentes.

El Programa cuenta con procesos claros y pormenorizados para el cumplimiento de los bienes y
servicios que otorga a los consumidores. Los procesos se encuentran formalizados y descritos en
los diferentes Manuales de Procedimientos de la PROFECO. Asimismo, registra procedimientos
para otorgar los servicios de atencién a sus usuarios que estan estandarizados, es decir que son
utilizados por todas las instancias ejecutoras; estan sistematizados, difundidos publicamente y
apegados al documento normativo del programa.

Las reformas de 2011 a la LFPC se orientan a agilizar los procedimientos del Programa, al definirla

qué se entiende por una cultura de consumo responsable e inteligente, establecer la obligacion de
fomentarla, y especificar tareas para lograr este propdsito, incluyendo la elaboracion y difusion de
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contenidos y materiales educativos, el reconocimiento legal expreso a las acciones y derechos de
los grupos organizados de consumidores, y destacando la proteccion del consumidor frente a
informacion o publicidad engafiosa.

El Programa aplica una serie de instrumentos para medir el grado de satisfaccion su poblacién
atendida. Entre los grupos de consumidores y los suscriptores sus servicios—la Brujula de
Compra, el Quién es Quién en los Precios, el Quién es Quién en el Crédito a Pagos Fijos, el Quién
es Quién en el Envio de Dinero, el Monitoreo de tiendas Virtuales y los usuarios de la Revista del
Consumidor en Linea--aplica de forma regular encuestas y sondeos, fundamentalmente por
medios electrénicos, para explorar el conocimiento sobre los servicios que ofrece, el grado de
utilizacion de los mismos y su utilidad para tomar decisiones de compra. Se considera conveniente
fortalecer este ejercicio considerando la definicion y caracterizacion de la poblacion objetivo y la
definicion de una metodologia para obtener resultados reprsentativos. Estos ejercicios deben
utilizar cuestionarios, mecanismos y muestras estadisticas adecuadas asi como identificar las
caracteristicas relevantes de la poblaciébn objetivo, de forma que los resultados sean
representativos, confiables e informativos y sirvan para identificar &reas de mejora. Para ello, se
puede aprovechar la experiencia y capacidad existente en la Direccién General de Estudios sobre
Consumo.

El PPCCI no ha realizado evaluaciones de impacto, a pesar de que el programa lleva mas de 20
afios de operacion. El evaluador sugiere al programa considerar en el futuro cercano (dos a tres
afos), la realizacion de una Evaluacion de impacto. Dicha evaluacién debe basarse en métodos
cuantitativos y cualitativos robustos y adecuados al disefio y operacién del Programa; proveer
informacion suficiente y confiable sobre su contribucion a la equidad en las relaciones de consumo,
a través de la disminucién de asimetrias e imperfecciones de informacion, asi como sobre el grado
en que propicia una toma de decisiones de consumo mas responsable e inteligente; asi como
recomendaciones especificas para mejorar su disefio, operacion y resultados. Para realizar este
tipo de evaluacién, se requiere que PROFECO asigne un presupuesto especifico, mismo que se
justifica plenamente por el tiempo que lleva operando el Programa, por los recursos que se
invierten anualmente en los diferentes componentes, asi como por el papel clave que juega el
PCCI en la politica de proteccion a los derechos de los consumidores en México.
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Glosario

AC. Asociacion de Consumidores

BC. Brujula de Compra

CEDOC. Centro de Documentacion

CGED. Coordinacion General de Educacién y Divulgacion
CLUNI. Clave Unica de Inscripcién

DAT. Direccion de Apoyo Técnico

DC. Direccién de la Capacitacion

DEC. Direccidn de Educacién para el Consumo

DED. Departamentos de Educacion y Divulgacion

DGDI. Direccion General de Difusion

DGEC. Direccién General de Estudios sobre Consumo
DGEOC. Direccién General de Educacion y Organizacion de Consumidores
DIC. Direccién de Investigacién de Campo

DO. Departamento de Operacion

DOC. Direccidn de Organizacion de Consumidores

DOF. Diario Oficial de la Federacion

DPI. Departamento de Procesamiento de Informacion
DyS. Delegaciones y Subdelegaciones

ENIGH. Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos de los Hogares
FUCA. Formato Unico de Control de Asistencia

FURGC. Formato Unico de Registro de Grupos de Consumidores
GC. Grupo de Consumidores

LFPC. Ley Federal de Proteccién al Consumidor

MTV. Monitoreo y andlisis de Tienda Virtual

PAA. Programa Anual de Actividades

PAT. Programa Anual de Trabajo

QQCPF. Quién es Quién en Crédito a Pagos Fijos

QQED. Quién es Quién en el Envio de Dinero

QQP. Quién es Quién en los Precios

RC. Revista del Consumidor

RCL. Revista del Consumidor en Linea

SIORCO. Sistema de Organizacién de Consumidores
SISUS. Sistema de Suscriptores

SNIC. Sistema Nacional de Informacidn al Consumidor

)
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Anexo 1. “Descripcién General del Programa”.

Nombre del Programa: Promocion de una Cultura de Consumo Inteligente
Modalidad: B002

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad Responsable: PROFECO

Tipo de Evaluacién: Consistencia y Resultados

Afio de la Evaluacién: 2012-2013

El Programa B002 Para Promover una Cultura de Consumo Inteligente (PPCCI) a
cargo de la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) como entidad
sectorizada en la Secretaria de Economia, inicié sus operaciones en 1992 cuando el
Instituto Nacional del Consumidor (INCO) y la PROFECO se fusionan y ésta adquiere
funciones de caracter informativo y educativo, asi como de constitucion de grupos de
consumidores y facultades para ordenar la realizacién de publicidad correctiva, asi
como de informacién y orientacién a los consumidores.

El problema que busca atender el PPCCI es el de “consumidores desinformados o
desinteresados que no toman decisiones adecuadas para si ni para los demas”. El
programa esta alineado con el PND 2007-2012 en el Eje 2 “Economia Competitiva y
Generadora de Empleos”, tema 2.5 “Promocién de la productividad y la
competitividad”, Objetivo 5 “Potenciar la productividad y competitividad de la economia
mexicana para lograr un crecimiento econémico sostenido y acelerar la creacion de
empleos”, estrategia 5.4 “Fomentar condiciones de competencia econémica y libre
concurrencia, asi como combatir a los monopolios” esto con la finalidad de que los
consumidores tengan la facilidad de acceder a los bienes y servicios bajo condiciones
de equidad que generen una cultura de consumo inteligente en donde los
consumidores resulten los principales beneficiados. Asimismo, se alinea con el
Objetivo Nacional 4 “Tener una economia competitiva que ofrezca bienes y servicios
de calidad a precios accesibles, mediante el aumento de la productividad, la
competencia econémica, la inversion en infraestructura, el fortalecimiento del mercado
interno y la creacion de condiciones favorables para el desarrollo de las empresas,
especialmente de las micro, pequefas y medianas”. Con el PSE 2007-2012 se alinea
a través del Objetivo 2.3 del Programa Sectorial que establece “Promover la equidad
en las relaciones de consumo mediante la aplicacion de instrumentos de vanguardia
para la proteccién de los derechos de los consumidores”, y de manera mas especifica
con su Linea Estratégica 2.3.3 orientada a “Promover una cultura de consumo
inteligente y sustentable”. Con el PND 2013-2018 se alinea con el Objetivo General
“Llevar a México a su maximo potencial”’, meta nacional IV “México Préspero”, Objetivo
IV.1 “Existe la Oportunidad para que seamos mas productivos”, Estrategia
“Competencia y desregulacion” en el rubro concerniente a la “creacion de una cultura
de consumo responsable, la modernizacion de las instituciones encargadas de la
proteccion del consumidor, la incorporacion de nuevos métodos de atencion y servicio
a los ciudadanos, y el fortalecimiento de la presencia de las instituciones y la
certidumbre en los procesos constituyen desafios para un Estado que busca incentivar
la competencia y a la vez fortalecer la equidad respecto a las relaciones entre los
consumidores”

La MIR presenta el objetivo principal del Programa asociado al Fin del mismo en
términos de: Contribuir a impulsar la equidad en las relaciones de consumo mediante
la promocién de una cultura de consumo inteligente que permita a los consumidores
decidir apropiadamente sobre sus compras. Los bienes y servicios que entrega el
PPCCI se traducen en 1) asesorias y capacitacion a grupos de consumidores; 2)
estudios sobre consumo; encuestas y sondeos y monitoreo de tiendas virtuales



publicados en las paginas institucionales Brujula de Compra; Quién es Quién en los
Precios; 3) Revista del Consumidor en Linea; 4) informacién, orientacién y materiales
producir producidos para la defensa de los derechos del consumidor que se entregan
a las organizaciones de la sociedad civil.

El PPCCI identifica a la poblacion que tiene el problema como los consumidores
desinformados definiendo al consumidor en los términos de la LFPC en su Articulo 2,
es decir como la persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como
destinatario final bienes, productos o servicios, sin embargo no hace una cuantificacion
de la poblacion potencial y objetivo. Al estar a cargo de un ente administrativo, la
cobertura de este programa de PROFECO es general en el territorio nacional a través
de sus 51 delegaciones y subdelegaciones y no cuenta con mecanismos de
focalizacion. El presupuesto aprobado para 2013, de acuerdo con el Portal Aplicativo
de la Secretaria de Hacienda (PASH) 281.8 millones de pesos del cual lleva ejercido el
15.7%. En el afio fiscal de 2012 su presupuesto fue superior con 313.8 millones de
pesos que ejercio al cierre en un cien por ciento.

El Fin y el Proposito del Programa se miden con base en los indicadores “indice de
Efectividad en la proteccion y promocion de los derechos del consumidor” y el
“Porcentaje de los resultados de las encuestas a usuarios sobre consumo
responsable” respectivamente. La meta del primero es de 90.3%definida por primera
vez para este afo por lo que no es posible establecer su factibilidad ni su orientacién
al desempefio y mas adn porque requiere de la participacion de los otros dos
programas institucionales. La meta del indicador de propésito es 100% se considera
orientada al desempefio y factible de alcanzar. Respecto a las metas de los
indicadores de componentes “Porcentaje de integrantes asesorados y capacitados”
(75%) y “Numero de paginas vistas de los productos de estudios sobre consumo”
(4'096,000) no estan orientadas al desempefio. Las metas de los indicadores “Numero
de péaginas vistas en la Revista del Consumidor en Linea” (8'000,000) y “Porcentaje de
organizaciones de la sociedad civil (OSC) apoyadas” (100%) son factibles de alcanzar
y estan orientadas al desempefio.

La valoracion del disefio del programa, respecto a la atencién del problema o
necesidad que se busca atender con el PPCCI sugiere la elaboracién del Diagnédstico
partiendo de la definicion el problema, sus causas y efectos, caracterizando ambos
elementos en el arbol de problemas. Es importante la fundamentacion tedrica para
justificar la intervencion del programa como la més adecuada para atacar el problema
existente; asimismo, es necesario desarrollar la metodologia para la cuantificacion de
las poblaciones potencial y objetivo y, los padrones para su desarrollo, fortalecimiento
y consolidacion deben también someterse a revision.



Anexo 2 “Metodologia para la cuantificacion de las poblaciones Potencial y
Objetivo”.

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente.
Modalidad: BO02

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad responsable: PROFECO

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Afo de la evaluacion: 2012-2013

NO APLICA




Anexo 3. “Procedimiento para la actualizacion de la base de datos
de beneficiarios”.

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente
Modalidad: B 002

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO
Tipo de Evaluacién: Consistencia y Resultados

Afo de la Evaluacion: 2012-2013

El padréon 1) Grupos de Consumidores actualiza su base de datos mediante un
procedimiento de captacion que hacen los promotores de las diferentes Delegaciones de
PROFECO de grupos de poblacion abierta. Esta captacion puede darse en cualquier
temporada del afio y se inicia con el llenado de una “Cédula de Promocion”, para que
posteriormente se requisite el Formato Unico de Registro de Grupos de Consumidores. La
informacion obtenida, se avala con las firmas del Enlace, del Promotor y del Jefe o
Encargado del Departamento para que después sea enviada a la Direccién General de
Educacion y Organizacion de Consumidores (DGEyOC) para su captura y procesamiento,
este padron se actualiza permanentemente seguin se vayan incorporando nuevos grupos
de consumidores.

El padrdn 2) Integrantes del Grupo de Consumidores se actualiza de forma paralela al
del Grupo de Consumidores ya que se hace desagregando la informacién obtenida de sus
integrantes a través de los formatos ya referidos (Cédula de Promocion y Formato Unico
de Registro de Grupos de Consumidores). En cuanto al procedimiento y plazos de
actualizacion son iguales a los del caso anterior.

Para actualizar la Base de Datos de las Organizaciones de la Sociedad Civil basta con
que la organizacion de que se trate, solicite su registro via telefénica o mediante correo
electronico para que sea agregada a dicha base y proporcione sus datos requeridos. Para
el caso de Asociaciones Civiles, deberan acreditar ademas su legal existencia mediante
su Escritura Constitutiva. El registro de las organizaciones es inmediato.

El padréon 3) Suscriptores de la Revista del Consumidor se actualiza mediante la
solicitud que hacen los consumidores via telefénica, fax, correo electrénico, correo con
porte por cobrar o bien en la Delegacion de PROFECO mas cercana. Posteriormente, se
le indica al interesado que puede pagar su suscripcion mediante depdsito bancario, pago
de servicios de PROFECO por internet (multipagos), tarjeta o por giro postal. Enseguida,
se debe esperar un lapso de 48 a 72 hrs. después de haberse realizado el pago para que
el sistema (SIIP) lo tenga por bien hecho y en el caso del giro postal, esta verificacion
puede tardar de 8 a 15 dias. Después, dicho sistema da de alta al suscriptor en la base
con los datos personales (nombre, direccién, referencia del pago, teléfono (particular y/o
movil), género, correo electrénico y vigencia) que previamente proporciond. La
actualizacion de este padron de suscriptores es permanente.



Por lo que hace al padron

4) Usuarios de Quién es Quién en los Precios se actualiza a través de las
suscripciones que se hacen en el Portal oficial de PROFECO en el apartado de Educacion
y Divulgacion — Quién es Quién, posteriormente, se debe elegir la opcion “Usuario Nuevo”
que dirige a la herramienta que solicita los datos personales del usuario (Nombre, Correo
electréonico, Contrasefia, Escolaridad, Estado Civil, Ocupacion, Sexo, Estado,
Establecimiento donde generalmente realiza sus compras), esta informacion se almacena
en la base de datos en tiempo real.

El padréon 5) Usuarios de la Brujula de Compra se actualiza mediante la suscripcion de
usuarios en el portal oficial en el apartado de Educacién y Divulgacién —Brdjula de
Compra, se debe seguir ahi un vinculo que invita a suscribirse al newsletter de Brujula de
Compra y al de la Revista del Consumidor, el cual a su vez, redirige a un formulario que
solicita el correo electrénico, nombre y apellidos del suscriptor. La base de datos de este
padrén se actualiza en tiempo real.



Anexo 4 Resumen Narrativo de la Matriz de Indicadores para Resultados

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente
Modalidad: B002

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad Responsable: PROFECO

Tipo de Evaluacion: Consistencia y Resultados

Afo de la Evaluacion: 2012-2013

Fin: Contribuir a impulsar la equidad en las relaciones de consumo mediante la
promocién de una cultura de consumo inteligente que permita a los consumidores
decidir apropiadamente sobre sus compras.

Propésito: Los consumidores promueven y fortalecen una cultura de consumo

inteligente.
Componentes:
1. Grupos de consumidores atendidos.
2 Resultados de encuestas de habitos de consumo y comparativos de precios publicados.
3. Productos informativos difundidos para ejercer un consumo responsable.
4 Informacién especializada para las Asociaciones de Consumidores difundida.

Actividades:

1. Atencién a la Sociedad Civil Organizada.

2. Formacién y atencion de Grupos de consumidores.

3. Produccion y distribucién de informaciéon mediante TV, radio, prensa escrita, impresos,
redes sociales y videos.

4, Publicacién en la pagina web de PROFECO de estudios sobre habitos de consumo y

comparativos de precios.



Formato del Anexo 5 “Indicadores”

Pregunta 11
Nombre del Programa:  Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente
Modalidad: B 002
pendencia/Entidad: ia de Economia
Unidad Responsable: PROFECO
Tipo de Ev ion: Consi i

Afio de la Evaluacién: 2012-2013

Comporta-
A P " A Unidad de  Frecuencia Linea
Nivel de Objetivo Nombre del indicador Método de Calculo Claro Relevante Econémico Monitoreo Adecuado Definicion e miento del

Medida de Medicién Base —
indicador
Indice de Efectividad en la i i ia (N1+N2+N3+...Nn) / Nn) *|
S SI Sl Sl SI
de los derechos del consumidor

Porcentaje de integrantes asesorados y capacitados capacitados / Total de inteqrantes) *

Componente B R R , . R R
Numero de paginas vistas en la Revista del|Sumatoria de paginas vistas

Consumidor en Linea registradas en el periodo del reporte

(Acciones de promocién realizadas /
Acciones de promocion
programadas) * 100

P je de i para la p
consumo activo

Sumatoria de productos realizados

Nuamero de productos informativos realizados N
en el periodo del reporte




Formato del Anexo 6 “Metas del programa”
Pregunta 12

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente

Modalidad: B002
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO

Tipo de Evaluacion: Consistencia y Resultados
Afio de la Evaluacién: 2012-2013

Unidad de Orientada a impulsar

- Justificacién Factible Justificacién Propuesta de mejorar la meta
Medida el desempefio

Nivel de Objetivo Nombre del Indicador Meta

No se cuenta con un histérico para establecer
su factibilidad. Adicionalmente, el
cumplimiento de la meta involucra a los
programas de Verificacion y Vigilancia (G003)
No Aplica |y de Prevencién y Correccién de Practicas No
Abusivas entre Consumidores y Proveedores
(E005) de la PROFECO, cuyo desempefio
escapa a las posibilidades del programal
evaluado.

El indicador se defini6 para 2013 con una!
linea base a 2012 de 88,8. No existen
referencias para establecer su orientacion al
desempefio.

Indice de Efectividad en la proteccién y promocién 903

de los derechos del consumidor Actividad No Aplica

La meta se propone un resultado menor a la!
linea base de 76.6 establecida en 2009,
aunque el indicador se creé hasta 2012 cuya
Porcentaje de integrantes asesorados y capacitados 75 Porcentaje No meta alcanzé un cumplimiento de 102.3% Si
(76.74%). En el reporte a abril de 2013 se
tiene ya un cumplimiento de 85.05%, lo que
sianifica una superacién importante de la

Se propone la misma meta de 2012
(8'000,000) aunque la superé con 110.7%
(8'856,601). En 2011 la superé al lograr
8/000,000* | Paginas vistas si 149.8% de su cumplimiento con 8'179,208 de 'C‘zn S’:Ce;:ws:mr;amz;‘%:;‘.’gooegood“ afios
5'400,000 paginas vistas. Desde 2012 se hizo '
el ajuste a 8 millones y en 2013 se mantiene
esta meta. A abril de 2013 reaistran 864.959

consumo activo de 100%

La meta propuesta para 2013 se aleja de la! El programa ha logrado gue en dos afios Debe establecer al menos la meta|
Numero de productos informativos realizados 393* conseguida en 2012 que fue de 463 Si progra 9 g N alcanzada en 2012 que fue de 463
3 : consecutivos se rebasen los 393 estudios. y
productos informativos. estudios

En 2012 la meta alcanzé 102.3% de
cumplimiento y en 2013 el pronéstico es alin|Debe establecer una meta mas,
mas optimista, a abril de 2013 ha logrado|ambiciosa de al menos 90%

85.05%

Componente

NUmero de péginas vistas en la Revista del
Consumidor en Linea

* Dato del Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda segun reporte de abril de 2013. La ficha técnica correspondiente carece del dato de la meta.



Formato del Anexo 7 “Complementariedad y coincidencias entre programas federales”
Pregunta 13

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente

Modalidad: B002
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO

Tipo de Evaluacién: Consistencia y Resultados

Afio de la Evaluacion: 2012-2013

¢Con cudles

programas

federales se
comblementa?

¢Con cudles
IGIENES
federales coincide?

Poblacion TRRCRATE Cobertura Fuentes de
Objetivo P poy Geogréafica Informacion

Nombre del programa Modalidad Dependencia/Entidad ~ Propésito

Justificacién

Los usuarios
de servicios
Proteccion y Defensa de financieros » Apoyo para Progran_1a de
los establecen Usuarios de resolver Promocién de una
. . E-011 SHCP/CONDUSEF  |relaciones Servicios | controversias Nacional MIR Cultura de
Usuarios de Servicios L ; N
N N equitativas Financieros. |favorablemente Consumo
Financieros y
en sus . Inteligente
operaciones
financieras.

El indicador de Fin del programa de Proteccion y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros radica en
“contribuir al crecimiento econémico del pais mediante el
desarrollo de una cultura financiera y la proteccion al
consumidor”. Por otra parte, uno de sus Componentes
consiste en prestar “Servicios Educativos Financieros
(promocion y difusion) a los usuarios de servicios
financieros en México” lo cual orienta este programa a
promocionar la cultura en materia financiera entre los
usuarios de estos servicios en el pais. Entre sus
Actividades se encuentran: impartir diplomados de cultura
financiera a distancia v la realizaci6n de la

Nota: No se consideraron mayores complementariedades ya que éstas se dan principalmente con acciones implementadas por otros entes publicos federales, mas no asi, con Programas federales como tales.




Formato del Anexo 8 “Avance de las acciones para atender los aspectos

susceptibles de mejora”

Avance del Documento de Trabajo

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente

Modalidad: BO02

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad responsable: PROFECO

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados
Ao de la evaluacion: 2012-2013

Aspectos Area Fechade  Resultados Productos

No. susceptibles Actividades ylo

Responsable Término Esperados

de mejora Evidencias

Identificacion
Avance .
@) del documento Observaciones
probatorio

Avance del Documento Institucional

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente

Modalidad: B002

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad responsable: PROFECO

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados
Afio de la evaluacion: 2012-2013

Aspectos Area Acciones a Area Fechade Resultados

Coordinadora Emprender Responsable Término Esperados

No. susceptibles
de mejora

Evidencias

Productos Identificacion

Avance

del documento Observaciones
(%)

probatorio

NO APLICA




Anexo 9 “Resultado de las acciones para atender los aspectos susceptibles de
mejora”

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente
Modalidad: B0O02

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad responsable: PROFECO

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ao de la evaluacion: 2012-2013

NO APLICA




Anexo 10 “Andlisis de recomendaciones no atendidas derivadas de evaluaciones
externas”.

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente
Modalidad: BO02

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

Unidad responsable: PROFECO

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Afio de la evaluacion: 2012-2013

NO APLICA




Formato del Anexo 11 “Evolucién de la Cobertura”
Pregunta 25

Nombre del Programé Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente
Modalidad: B002

Dependencia/Entidad Secretaria de Economia

Unidad Responsable: PROFECO

Tipo de Evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la Evaluacién: 2012-2013

Unidad de

Medida Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afo ... 2011

Tipo de Poblacién

~ pmenwoa | | | | [

El Programa no cuenta con informacion que cubra las caracteristicas requeridas para desarrollar este Anexo.



Formato del Anexo 12 “Informacién de la Poblacién Atendida”

Pregunta 25
Nombre del Programa: Promocion de una Cultura de Consumo Inteligente
Modalidad: B002
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Resultados
Ao de la Evaluacion: 2012-2013

Rango de Edad (afios) y sexo

15 A 69 30 A 64 65 Y mas
Ambito Geogréfico T M H T M H T M H T M H T M H
Entidad Federativa
Municipio
Localidad
Fuente:_
T=Total
M= Mujeres
H=Hombres

El Programa no cuenta con informacion que cubra las caracteristicas requeridas para desarrollar este Anexo.



ANEXO 13. “DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS COMPONENTES Y PROCESOS CLAVES” (1/3)

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Unidad Responsable: PROFECO

Inteligente. Tipo de Evaluacién: Consistencia y Resultados
Modalidad: B 002 Afio de la Evaluacioén: 2012-2013
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION GENERAL DE
DIFUSION

MAPA DE PROCESOS
MP-530

Direccion General de Estudios sobre Consumo

Proceso 1: Realizar investigaciones de precios de bienes, productos y servicios

Establece Realiza Autoriza

R q Captura y valida Analiza datos y Y
oy calendario de q levantamiento de q q q
Inicio datos elabora reporte pLbliccicllc

actividades datos reporte

Direccion General de Estudios
sobre Consumo

9 Publica reporte Fin

Sitio Web de la Institucién




Direccion General de Estudios sobre Consumo

Proceso 2: Realizar estudios, investigaciones y encuestas

Solicita realizacién de
estudio, investigacién

Inicio
0 encuesta
9 Recibe informacién

Unidad Administrativa

Realiza el estudio, A .
o B ARt Captura y valida datos Analiza datos y
% Establece metodologia q investigacion o q levantados q elabora reporte

encuesta

Direccion General de Estudios sobre
Consumo




Direccion General de Estudios sobre Consumo

Proceso 3: Atender solicitudes de informacion de precios

Solicita datos

Inicio histéricos del

programa “Quien es i
Ouién en los Precios”

Interesados

9

Analiza cotizacion y
efectia pago

—>

Recibe reporte de
datos histéricos del
programa “Quién es

OQuién en los Precios”

—

Fin

Analiza solicitud y

% base de datos

Direccion General de Estudios sobre Consumo

—

Elabora cotizacién

>

Elabora reporte de
datos histéricos del
programa “Quién es

Quién en los Precios”




Direccion General de Estudios sobre Consumo

Proceso 4: Publicar informacién de estudios sobre consumo

Direccion General de Estudios sobre

Consumo

Inicio

Proceso:
Realizar Investigaciones de
precios de bienes, productos
y servicios

. .

Determina articulos

del boletin “Brajula q Recaba y analiza
de Compra” i i
Proceso:
Monitorea y analiza Realizar estudios,
tiendas virtuales investigaciones y
encuestas

Elabora articulo del
boletin “Brijula de
Compra”

Remite articulo del
boletin “Brujula de
Compra” a
suscriptores

Fin

Sitio Web de la Institucién

Publica articulo del
boletin “Brujula de
Compra”




ANEXO 13. “DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS COMPONENTES Y PROCESOS CLAVES” (2/3)

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Unidad Responsable: PROFECO
Inteligente. Tipo de Evaluacion: Consistencia y Resultados
Modalidad: B 002 Afo de la Evaluacion: 2012-2013
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION GENERAL DE
DIFUSION
MAPA DE PROCESOS
MP-510
Direccion General de Difusion
Proceso: Disefo y difusiébn de programas e impresos
(%]
© A
> Inicio
2
©
5
o
£ ' \l/ :
S
-<OE Solicita material
o wlvisonyo i) Sess
©
©
S
C
-]
(@)
(%]
.2
I
]
(%]
-]
c
0
(%]
=
=) 1 S a 3 / 7
(<]
E Pla_nea, angli_z_ay Entrega proyecto para Realizaimpreso_y/o -
g dn?aelrer:}lar::s informativodse iseia  elabora proyecto % ACEC % progr{aerIT:\l’id;dr:dloo % prgiﬁ:t:ab:z?aysznc}irf?:idn
C
(]
E )
C
0
Q
(8}
g
5 Fin




ANEXO 13. “DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS COMPONENTES Y PROCESOS CLAVES” (3/3)

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Unidad Responsable: PROFECO

Inteligente. Tipo de Evaluacion: Consistencia y Resultados
Modalidad: B 002 Afio de la Evaluacion: 2012-2013
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION GENERAL DE
EDUCACION Y ORGANIZACION DE CONSUMIDORES
MP-520

Direccién General de Educacién y Organizacidon de Consumidores

Proceso: Gestidn de Programas Educativos y de Organizacidon de Consumidores

Inicio Fin
Establece Programa Supervisa y da
Anual de Trabajo y lo D G e e e e R seguimiento a las metas
enviaa Ias_D_S para su mensuales
cumplimiento

Direccién General de Educacidny
Organizacion de Consumidores

Revisa PAT y planea Promocién y Promocién y aromeciony Informa mensualmente a

recursos para su Ejecuta programas del Ay Ay Constitucion de
implementacion q PAT q Constitucién de Grupos q Constitucién de Grupos q Asociacion de q los DGEOC de los

de Consumidores Autogestivos 8 resultados obtenidos
Consumidores

DS (Departamento de Educaciéony
Divulgacién)




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

Formato del Anexo 14 " Gastos desglosados del programa
Pregunta 38

Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente

B002

Secretaria de Economia

PROFECO

Consistencia y Resultados

2012-2013

Gastos en Operacién Presupuesto mdp Real Diferencia
Directos
Capitulo 1000 $ 254.90
Indirectos
Gasto en mantenimiento Presupuesto mdp Real Diferencia
Capitulo 2000 $ 9.00
Capitulo 3000 $ 101.10
Gasto en capital Presupuesto Real Diferencia
Gasto unitario Presupuesto Real Diferencia
Educacion $59.31
Difusion $11.41
Asoc. Consum. $190.37
Estud sobre Consum. $14.03
Total | $365,489,254.00

a) Gastos en Operacion:

a. Directos:
i. Gasto derivado de los subsidios monetarios y/o no monetarios entregados a la poblacion atendida. Considere capitulos 2000 y/o
ii. Gasto en personal para la realizacién del programa. Considere capitulo 1000.

b. Indirectos: permiten aumentar la eficiencia; forman parte de los procesos de apoyo. Gastos en supervision, capacitacién y/o evaluacion.
Considere canitulos 2000 v/o 3000.

b) Gastos en mantenimiento: Requeridos para mantener el estandar de calidad de los activos necesarios para entregar los bienes o servicios a la
poblacién obietivo (unidades méviles, 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 duracién en el programa es superior a un afio. Considere recursos de
los capitulos 5000 y/o 6000 (Ejemplo: terrenos, construccion, equipamiento, inversiones complementarias).

Nota: No se contd con toda la informacién por lo que Unicamente se consignaron los datos de los rubros proporcionados por el Programa.



Formato del Anexo 15 "Avance de los Indicadores respecto de sus metas”

Pregunta 41
Nombre del Programa:  Promoci6n de una Cultura de Consumo Inteligente
Modalidad: B
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO
Tipo de ion: Consi iay

Afio de la Evaluacion: 2012

Valor alcanzado Avance
Nombre del Indicador

evaluado)

Con base en los elementos esenciales del Atlas Geopolitico de la Defensa del Consumidor en
América Latina, se logré un cumplimiento del 9% respecto  la meta programada en 9.96
para el cierre del ejercicio 2012 y como resultado de la incorporacién de instrumentos de
vanguardia en los servicios brindados, las reformas a la LFPC, el fomento de las asociaciones
de consumidores y el apoyo integral a las asociaciones civiles, se cumplieron con las metas
programadas durante el sexenio. La variacién de -2 centésimas se debié a que se publico

{dice de prataccién de los derechos del cansumidor con informacion histérica de los proveedores en un 85% en el Bur comercial, es decir, 15%

i i i acti éri Anual 9.96 9.94 99.8
Fin base en estudio de mejores prcticas para América menor a la meta establecida para este instrumento. De los elementos més relevantes para
Latina. . P N B
lograr el cumplimiento del indicador sectorial el de 82
i | Concilianet, 4 un 102% de i6n a favor de los

de una conciliacién del 95% del total de las quejas ingresadas; asi como con la instalacién de
Consejos Consultivos de Consumo (CCC) en Chihuahua, Querétaro, Baja California Sur, Sonora,
Yucatdn y Nuevo Ledn con el objetivo de replicar los trabajos del CCC en cada entidad
federativa adecuando los temas a abordar a la problematica local.

La meta fue rebasada obteniéndose al cierre del ejercicio un porcentaje de cumplimiento del
102.31% lo cual obedece a la atencién mensual promedio de 50,861 integrantes asesorados y
capacitados, asi como a la planeacién y programacién de actividades previéndose el periodo
vacacional de invierno y permitiendo atender a los Grupos de Consumidores (GC), lo anterior
1023 |derivado de los Lineamientos de trabajo 2012. De esta manera, se cumplio con la meta anual
i 4 4 alosi de los Grupos de

Consumidores, lo que permitié orientar a la poblacién en temas de consumo inteligente en
beneficio de su economia.

Porcentaje de integrantes asesorados y capacitados.

Componente

Se obtuvo un porcentaje de cumplimiento del 110.71% en razén de que en el ejercicio fueron
vistas 8,856,601 paginas de la Revista del Consumidor en Linea, las visitas registradas
en10% lo iendo a la creciente actividad que registran los
usuarios de Internet. La Revista del Consumidor en linea permite educar, orientar e informar
ala poblacion sobre precio y calidad de diferentes productos, sus derechos como
consumidores, la importancia de comparar y elegir y otros temas de consumo en formato
electrénico.

Namero de paginas vistas en la Revista del Consumidor
en Linea.

Trimestral 8,000,000 8,856,601 110.7

Se super6 la meta del ejercicio al realizarse 114 acciones de promocién, lo cual representa el
107.55% al desarrollar en tiempo y forma el programa de trabajo del érea. Con la difusién del
consumo activo se i las alianzas de los ci con otros idores para
defender sus derechos y lograr relaciones de consumo més equitativas. Asimismo, se llevé a
cabo la XIX Sesién Ordinaria del Consejo Consultivo del Consumo, abordandose los temas
107.6 |siguientes: perspectivas del Consejo Consultivo del Consumo 2013; conclusiones de la 22
semana nacional de politicas pro-consumidor; presentacién de informe de asuntos

i i agenda y retos en foros internacionales; Presidencia de México en el FIAGC
2014; propuesta del Grupo de Trabajo Consumidor Global; discusién sobre agenda y grupos
de trabajo 2013, y Asuntos Generales.

Porcentaje de acciones para la promocién del consumo
activo.

Bimestral 100 107.55

No se cumplié la meta del ejercicio al obtenerse un porcentaje del 90.96% lo que representa
que se realizaron 463 productos, esto fue derivado del impacto negativo de no contar con los
seis espacios programados a principios de ese afio en Trato Directo y Ciudad de El Sol de
México. La reduccién en los espacios referidos, se ha visto compensada por un mayor impacto
en Internet, por lo que la informacién se ha difundido en beneficio de los consumidores.

Namero de productos informativos realizados.



Anexo 16. “Instrumentos de Medicion del Grado de Satisfaccion de la Poblacion
Atendida”.

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente
Modalidad: B 002

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Resultados

Afo de la Evaluacion: 2012-2013

El PPCCI mide el indicador de Propésito “Porcentaje de los resultados de las encuestas a
usuarios sobre consumo responsable” mediante una Encuesta que trata de conocer el grado de
satisfaccion de sus usuarios en particular cuando se pregunta sobre la utilidad de los servicios
proveidos por el Programa para tomar mejores decisiones de consumo o de compra.

El cuestionario se aplica a representantes de los grupos de Consumidores, suscriptores de la
Revista del Consumidor y de la Brdjula de Compra en dos momentos del afio para establecer
un comparativo en los resultados. El instrumento consta de 44 preguntas que aborda temas
sobre el grado de conocimiento de los servicios que otorga el programa como son la Revista
del Consumidor, el Quién es Quién en los Precios, Quién es Quién ene | Envio de Dinero,
Quién es Quién en el Crédito a Pagos Fijos, Revista del Consumidor en Linea (donde se
encuentran la Tecnologias Domésticas, el Platillo Sabio), la Brdjula de Compra, Encuestas y
Sondeos sobre Habitos de Consumo, Monitoreo de Tiendas Virtuales, si pertenece a un grupo
0 Asociacién de consumidores. En forma alternada pregunta sobre la cantidad de veces
aproximada en las que accede a estos servicios a través de diferentes medios como pueden
ser: radio, televisién, impresos, pagina institucional de la PROFECO e internet en general. De
manera particular el Programa se interesa en conocer si los productos son Utiles para tomas
mejores decisiones de consumo. En general, los resultados son positivos con porcentajes muy
altos.

La aplicacién del cuestionario para los suscriptores se hace a través de medio electrénicos. La
autoseleccion o que se respondan de manera voluntaria, representa un riesgo para que las
respuestas puedan carecer de la representatividad de las respuestas ya que se incrementa el
sesgo de quienes responden. Adicionalmente la metodologia para la seleccion de la muestra
en previsién de los casos que no respondan, debe considerarse como un aspecto central.

Se considera necesario que se fortalezca la metodologia para este ejercicio y que se haga en
forma sistemética considerando preguntas mas especificas sobre el servicio en si, por ejemplo
sobre la rapidez para la consulta, la bondad del sistema y la facilidad de acceso para usuarios
no expertos en medios electrénicos



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

Tema de evaluacion

Formato del Anexo 17 * Principales Fortalezas, Of

V. Analisis de Fortalezas, O

Debilidad

Amenazas y

Amenazas y

Promocion de una Cultura de Consumo Inteligente

Secretaria de Economia
PROFECO
Consistencia y Resultados
20122013

Fortaleza y Oportunidad/Debilidad o amen:

(Pregunta)

ndacion

Fortalezay O

El Programa tiene una justificacion tecrica y empirica que sustenta el

tipo de intervenci6n que leva a cabo. En Accion y Vision de PROFECO

(2002) y en oros estucios (Engel, 1996) e mencionaa a5 asimetras
n las las

Realizar una Evaluacin de Propuestas de Atencion, que explore las
diversas alternativas posibles para atender el problema focal,
considere elementos tedricos y evidencias empiricas, y aproveche lal

ormacionen i eados 3 experiencia y estudios internacionales, de forma que sirva para
g ustifcar o redisefar sus intervenciones en materia de informacion y
uno de los ejes princpales de la po\mca e proeciin o o e educacion.
del consumidor en diversos pases.
IV.1. Disefio 1 Programa se encuentra alineado con el PND 2013-2016. En a Meta
Nacional IV denominada “México Prospero’, apartado V.1
Diagnisic’, e sefala gue .. la ceacon e unacuura deconsumo
tas a
reeson e conmumior I corperacion o oovos w0
atenciny senicio s cidadancs, o orleominto e a resrcia s
de Ias instituciones y a certidumbre en los procesos constiuyer
esaios para n ESa que busea ncentiar I competenciay  a vez
fortalecer la equidad respecto a as relaciones enire o consumidores”.
Igualmente, se alinea con la "Estrategia 4.7.5. Proteger los derechos del
consumidr, meforsanformacio de merados y graniza o derech
ala realizacie claras y sequras'.
L PROFECO cunta con un lan Ao ctviades quo o s
PPCCI
apotcions de o 1 eas soapanaibics o on prcipaes
fmcf“s "f la ;:5:\“:;;@6:7;'“”"“ alas tres Direcciones Ge;‘:‘,’;‘:: Y Integrar un solo plan de actividades o plan de trabajo anual del
2. Plancaciony |2etualizan anuaimente. guaimente, las &reas del Programa tenen D oy e e i
Orientacion a e o e e e Remaeroy medisero 15 [denonartcrbey omalaavec e i aocimenn gonera con
Resultados ; metas especifcas para os niveles de Actividades y Componentes,
del Portal del Consumidor, Ia Revista del Consumidor y Redes Sociales, oty et Mmoo Y Corteer
Ia Estrategia para el Aumeno de Suscripciones de Ia Revista del
Consumidor, el Plan Estratégico de Difusién; el Diagnstico y Plan monitoreo de los avances y logros.
la de Estudios
Sobre Consumo, y el Plan Maestro de Educacion y Organizacion de
Consumidores.
& con I paral
que otorgaa. 2
Los procesos se encuentran formalizados y descritos en os dferenies
Manuales de Procedimientos de la PROFECO
& orgar
atonidn a sus usuariosaue s es!andanzadus es decir que son
iz por o : 2
yapegados al
IV.4. Operacion programa.
Las reformas de 2011 ala LFPC se orientan a agiizar los
procedimientos del Programa, al definir qué se entiende por una cultura
de consumo responsable e inteligente, establecer la obligacion de
fomentarla, y especificar tareas para lograr este propasito, incluyendola .
elaboracion y dfusién de contenidos y materiales educativos, el
Feconcimenolegl soresoa s scciones y drchosde s rpos
arla consumidor
reme s iamagono poicas enganost
Fortalecer este ejercicio para medir el grado de conocimiento,
& Proramaspicauna s denstnamerosparamedi o grado o uiizacien, utidad y satistaccién de los usuarios y grupos respecto
. Enire los de presta el Programa, v
I G . ol Quién es Quién carcterizacion de a poblacion objetvo del Programa y de una
o Prios, o utén e ot o Cré n Fagos jon o Qe metodologa que permia garanizar represeriaidad en los
V.5, Percepcion de a. |os Quien en ol Envo do Dner, & Noriore 6o endae viruas y1os - uilzar
Poblacion Atendida | usuarios e a Revista del Consumidor en Linea-aplica de forma
reguiar encuestas y Sondeos, fundamentalmente por medios tas caracnemsucas eevamen d o powlacin oo, e o doe
clectronicos, para explorar el conocimiento sobre los servicios que Ios resulados sean representaivos, confiables e informativos y
ofrece, el grado de utiizacion de los mismos y su utiidad para tomar ivan para dontfcar Areas o mejora. Para el <0 puede
decisiones de compra. aprovechar Ia experiencia y capacidad existente en la Direccion
General de Estudios sobre Consum
Debilidad o Amenaza
Desarrolla un diagn6siico del problema focal que justica la
og: de contenido
tales efectos.
Ia realzacion de ina encuesta nacional para caracteizary
cuanifcar a la ) las
distintivas de los d
€1 Programa I i 6n que los
) afectan, materia d 6
eramens a1 pomacionqus prosona o provema. o soamzcal educacion para el consumo,y perflando los medios y mecanismos
plazo para su revision y actualizacion adecuados para poder realizar su propGsito de forma mas amplia y
feciva. Asimismo,so sugire considerar en ol iagnéstco,
aclomés 1a LFPC, s h
estudios respecto a a evolucion de 0s patrones de consumo y la
Ia canasta de bienes para diferentes grupos de
ingresos, asi comoos conceptos y datos del CONEVAL sobre
pobreza y bienestar, entre otros elementos de analisis
IV.1. Disefio
& Prograna justifque sus i Realizar una Evaluacisn de Propuestas de Atencion, que explore las
senta evideciade 0 et posios aoutles a esas 2 diversas alternativas posibles para atender el problema focal,
Ftervenciones slares on s hatses. o I mismb,lampoco cueri N considere elementos tecricos y evidencias empiricas, y aproveche la
con evdencias de e f o s hvanciones que ealza on s miés experiencia y estudios internacionales, de forma que sirva para
eficaces para atender la problemtica relevante, por encima de oiras [ustifcar o redisefar sus intervenciones en materia de informacién y
alternativas posibles. educacion.
Redefinr l0s indicadores de Propésito y Componentes, asegurando
que sean claros y precisos, correspondan con el nivel de objetivos
de que se trate, sean consistentes con los resiimenes narrativos, y
sobre todo, que retomen [os elementos realmene claves a medi
Los indicadores de la MIR
; para conocer los resultados el Programa. Asimismo, se
. Ios niveles de Prop: 1 ;
e oy recomienda llevar a cabo un andliss o Evaluacion de Indicadores
conforme a la metodologia establecida por la SHCP, la SFP y el
Coneval, para conocer en qué medida srven realmente para los
logros del Programa y cémo pueden mejorarse en los diferentes
niveles de Actvidades, Componentes, Propdsito y Fin.
€1 Programa Plan tas Iy Plan st ity consistnecon i sn
Sefialadas para los programas federales. Si bien existen programas o que examine escenarios futuros de mediano y largo plaz
V.2 Planeaciony | Planes de rabajo paralas tes Direcciones Generales que participan en vascionda u enfoque decperacion anualy plantee ete. a {5 aros.
y
Orientaciona | |17GCL o iste o e os gt ceforma corsistene son u
ualmente, no el PC o n
Resultados Comtempan o meciano o argo plazo, o esablocen o8 reauados alos
alcanzar en os niveles de Fin y Proposito, yno cuentan con indicadores fivles o Finy Proposto, i comb con mdicadores adecuados en
para medir ¢l avance en el logro de sus resultados. los diferentes que facliten el monitoreo de los avances y logros.
Establecer
vaa €1 Programa no cuenta con una esrategia de cobertura documentada e e e e
oberturay 2 su poblacion q :
" aue il 23 |abarcando un horizonte de medianoy fargo plazo, y que sea
pecifiq congruente con el disefo del Programa, abarcando todos sus
y largo plazos y sea congruente con el diseno del programa
componenes.
Considrar e el o cercano (4o aties o)l realzacion de
una Evaluacion de mpacto.
Y eitanvos al disefo
Joperacion el Programa: raveer inormacion sufieris  confale
strs su contbucion aa cqudad o 2 relacionesdo corsuo
raves de la disminucien de asimetrias ¢ imperfecy
inormacien aS\ cama sobro ol gradoonque o, una tomade
IV.6. Medicion de | EI PPCCI no ha realizado evaluaciones de impacto, a pesar de que el © més
Resultados fecomendaconcs especicn poa meforar o doe oporocony

programa lleva mas de 20 afios de operacion

resultados. Para realizar este tipo de evaluacion, se requiere que

PROFECO asigne un presupuesto especifico, mismo que se

justifica plenamente por el tiempo que lleva operando el Programa,
por los recursos gue seinverten anualmente en los diferentes

el ps el PCClenla
Dalmca de Draleccm alos derechos de os consumidores en




Anexo 18. “Comparacion con los resultados de la Evaluacion de Consistenciay
Resultados anterior”

Nombre del Programa: Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente.
Modalidad: B002

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO
Tipo de Evaluacién: Consistencia y Resultados

Afo de la Evaluacion: 2012-2013

No Aplica porque el PPCCI no cuenta con Evaluaciones de Consistencia y Resultados
anteriores.



Formato del Anexo 19 “Valoracion Final del Programa
Nombre del Programa:
Modalidad:

Dependencia/Entidad:
Unidad Responsable:
Tipo de Evaluacion:

Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente

B002

Secretaria de Economia

PROFECO

Consistencia y Resultados

Afio de la Evaluacién: 2012-2013
Tema Nivel Justificacion
NO cuenta con Diagnéstico, justificacion tedrica o empirica
Disefio 1.66 incompleta, las poblaciones potencial y objetivo no estan
identificadas ni cuantificadas la MIR requiere revision.
No tiene plan estratégico, no ha sido sometido a evaluacion
Planeacién y Orientacion a Resultados 1.75 externa de la que resulten ASM, la informacién para monitorear
desempenfio no redne todas las caracteristicas.
L No cuenta con una estrategia de cobertura documentada para
Coberturay Focalizacion 0 :
el mediano y largo plazos.
. Procesos bien estructurados, no identifica y cuantifica en su
Operacion 3.3 ;
totalidad sus gastos.
., - . Debe fortalecer sus instrumentos para medir la satisfaccion de
Percepcién de la Poblacion Atendida 2 L P
las personas beneficiarias.
Hay resultados positivos en el indicador de propoésito. No ha
Resultados 2 tenido evaluaciones de impacto.
Disefio del programa debe fortalecerse al igual que Ia
- laneacion, cobertura medicién de la percepcion de la
Valoracién Final 1.78 P y P P

poblacién atendida. Fortalecer la medicion de resultados.
Cumplimiento adecuado en operacion.




Formato del Anexo 20 “Ficha Técnica con los datos generales de la instancia evaluadoray el costo de la evaluacion”

Datos Generales

Modalidad:

Unidad Responsable:

Nombre de la instancia evaluadora;

Nombres de los principales colaboradores:

Nombre del titular de la unidad administrativa responsable de dar
seguimiento a la evaluacion:

Costo total de la evaluacion:

B002
PROFECO

FONDICT-UAEM

Rodolfo Castro Valdez

Rosalva Pineda Juarez

Maria Magdalena Santana Salgado
Julio Espinosa Torres

Lic. Emerit Sekely del Rivero
$550,000.00 M.N (Quinientos cincuenta mil pesos 00/100
MN)
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