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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo evalud la consistencia y orientacion a resultados del Programa de
Verificacion y Vigilancia de los Derechos del Consumidor, lasmados en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor (PVV) 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. Las preguntas y la metodologia de la evaluacion
fueron determinadas por la Secretaria de la Funcion Publica, en consultas con la
PROFECO, para hacer una adecuacién del formato estandar que se utiliza para los
programas federales. A continuacion se presentan los principales hallazgos vy
recomendaciones de la evaluacién

Apartado de Disefio:

e EIl problema que busca responder el Programa se enuncia como un hecho negativo
gque se busca revertir, dice: “Los consumidores estdn expuestos a practicas
comerciales abusivas por parte de los proveedores que no cumplen con la
normatividad aplicable”

e El resumen narrativo del Fin y Proposito del Programa se enuncia en la Matriz de
Indicadores para Resultados (MIR) 2012, en alineacion con el Arbol de Soluciones,
define el problema (en positivo) en: 1) Resumen Narrativo del Fin “indice de proteccion
de los derechos del consumidor con base en estudio de mejores practicas para
Ameérica Latina”. En la MIR del afo 2013, se presenta el: 1) Resumen Narrativo del Fin
“Indice de Efectividad en la proteccion y promocion de los derechos del consumidor”; y
para los dos anos: 2) Resumen Narrativo del Propdsito “Porcentaje de municipios en
los que se realizan acciones de verificacion y vigilancia”.

e Se presenta un documento sucinto denominado “Diagndéstico”, en el que se pueden
encontrar algunas de las causas, efectos y algunas caracteristicas del problema. Sin
embargo, no se tiene la cuantificacion completa, caracteristicas y ubicacion territorial
del &rea de enfoque que presenta el problema, en este caso, los proveedores.

e El programa no tiene definidas las areas de enfoque (potencial y objetivo), ni
tampoco estan cuantificadas, ni cuentan con una metodologia para ello; por ende, no
existe algun documento normativo que establezca el plazo para la revision del célculo
de las mismas. Igualmente, el programa no ha especificado las unidades de medida ni
ha cuantificado las areas de enfoque, pero si es importante mencionar que las
autoridades de PROFECO realizan un esfuerzo con tener bases de datos de
establecimientos comerciales, estudios de calidad, estaciones de servicio, plantas de
gas, y vehiculos repartidores de gas LP, entre otros.

e El equipo evaluador propuso las siguientes definiciones para las areas de enfoque y
los beneficiarios del Programa:

o El &rea de enfoque potencial son todos los proveedores de bienes y servicios que
realizan practicas comerciales.
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o El area de enfoque objetivo son todos los proveedores de bienes y servicios, personas
fisicas o morales, que se encuentran registrados en padrones de establecimientos
comerciales y de servicios 0 que se puedan identificar por otros medios, que realizan o
pueden realizar practicas comerciales abusivas que afecten los derechos de los
consumidores, en consideracion de lo establecido en las Normas Oficiales Mexicanas
(NOM) aplicables asi como de los recursos disponibles y las prioridades para las
actividades de vigilancia y verificacién.

o El area de enfoque atendida son todos los proveedores de bienes y servicios, personas
fisicas o morales, que se encuentran registrados en padrones de establecimientos
comerciales y de servicios, que realizan o pueden realizar practicas comerciales abusivas
que afecten los derechos de los consumidores, en consideracion de lo establecido en las
NOM aplicables asi como de los recursos disponibles y las prioridades para las actividades
de vigilancia y verificacion, que efectivamente vigila y verifica el programa.

o Los beneficiarios son todos los consumidores de bienes y servicios que son o pueden ser
objeto de practicas comerciales abusivas que afecten sus derechos por parte de los
proveedores, y que se benefician de las actividades de vigilancia y verificacion que realiza
el programa sobre los mismos.

e El programa presenta complementariedades principalmente con algunas acciones de
la Comision Federal de Competencia (CFC), el Centro Nacional de Metrologia
(CENAM) y la Comision Federal para la Protecciobn contra Riesgos Sanitarios
(COFEPRIS).

Apartado de Planeacion y Orientacion a Resultados:

e EIl Programa no cuenta con un plan estratégico; al menos para los afios 2011, 2012 y
2013. Sin embargo, es importante sefalar que el programa tiene dos documentos,
derivados de ejercicios de planeacion: Matriz de Indicadores para Resultados (MIR)
2011, 2012 y 2013 y el Programa Sectorial de Economia 2006-2012, que es el
resultado de una planeacion institucionalizada de mediano plazo.

Apartado de Coberturay Focalizacién:

¢ El Programa tiene estrategia de cobertura documentada, que incluye la definicion de
su area de enfoque objetivo—los proveedores de bienes y servicios, ya sean
establecimientos comerciales o distribuidores de gasolina y gas—especifica metas de
cobertura anual, y es congruente con el disefio del Programa.

Apartado de Operacion:

e Los cinco procesos claves del programa estan debidamente diagramados: verificar y
vigilar el cumplimiento de la ley federal de proteccion al consumidor, servicios en
materia de informacién comercial, analisis y evaluacion del cumplimiento de normas y
atender solicitudes de tramites y servicios

e La informacién de la demanda total de apoyos y las caracteristicas de los solicitantes
no esta sistematizada, ya que no es un programa que beneficie directamente al area
de enfoque objetivo. Sin embargo, el Programa tiene un sistema denominado “Médulo
de Denuncias”, que registra las denuncias de los consumidores, a través del cual los
consumidores que hayan interpuesto sus denuncias pueden dar el seguimiento para
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verificar su estatus. Asimismo, las acciones de verificacion y calibracion, la atencion
de las denuncias, asi como el servicio externo de verificacion de parametros de
calidad y andlisis, asesoria y capacitacion en informacion comercial se encuentran
estandarizados y sistematizados, son difundidos publicamente y se encuentran
apegados al documento normativo del Programa.

e La aplicaciones informéticas que utiliza el Programa G003, tienen informacion
confiable y validada, se establece su periodicidad y las fechas limites para la captura
de informacién, se proporciona informacion al personal involucrado y no existe
discrepancia entre la informacién de las aplicaciones.

Apartado de Percepcion de la Poblacion Atendida:

o El Programa tiene dos encuestas o instrumento que permiten medir el grado de
satisfaccion de los servicios externos que realiza el Laboratorio Nacional y evalla la
satisfaccion del servicio que presta al area de verificacion y difusion; sin embargo, las
dos encuestas contienen una bateria de preguntas béasicas. En las éareas de
verificacién de combustibles y verificacion y vigilancia no se presentaron evidencias de
encuestas sobre la atencién a denuncias de los consumidores y las solicitudes de
calibracion. Tampoco existe un instrumento para medir la opinién de los proveedores
cuando se tienen visitas de verificacién, lo que podria ayudar a detectar y corregir
algunas anomalias que pudieran presentarse.

Apartado de Medicion de Resultados

e Con base en el sistema de indicadores de la MIR reportado en el sistema PASH y
Cuenta Publica 2012, se observa que los 14 indicadores de la Matriz de Indicadores
para Resultados (MIR) 2012 del Programa, presentan el siguiente comportamiento:
cuatro indicadores reportan avances por encima del 100%; uno de ellos, tiene un
cumplimiento igual al 100%; cuatro indicadores llegan a un cumplimiento satisfactorio
mayor al 90%; tres indicadores tienen un rango de cumplimiento menor al 90% y hasta
70%; y dos indicadores registraron un resultado menor del 70% y hasta el 50%.

e Los resultados del Programa se documentan mediante los indicadores de la MIR, a
nivel de Fin y de Propdsito.

¢ 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 casi cuatro
décadas en operacion, se recomienda que en el futuro cercano (dos a tres afos) se
realice una evaluacion de impacto, con fuentes de informacion adecuadas y con
metodologias rigurosas, destinando para ello un presupuesto especifico suficiente.
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Introduccion

En 1976, se promulgd la LFPC creandose la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO) y el Instituto Nacional del Consumidor (INCO), en medio de un viraje de la
politica econédmica que abandond el modelo de desarrollo estabilizador y adopt6 el
modelo de desarrollo compartido que se caracterizaba por un activismo estatal de
marcado perfil nacionalista. La PROFECO surge como la institucion encargada de
defender los derechos de los consumidores, prevenir abusos y garantizar relaciones de
consumo justas. México se convirti6 en el primer pais latinoamericano en crear una
Procuraduria y el segundo con una ley en la materia.

El Programa de Verificacion y Vigilancia de los Derechos del Consumidor fue creado el 8
de febrero de 1989. Actualmente tiene como objetivo hacer cumplir las disposiciones
legales en las relaciones entre proveedores y consumidores, y sus funciones estan
plasmadas en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor (LFPC).

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 Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL), la PROFECO debe realizar una Evaluacién de Consistencia y Resultados
(ECR) de su Programa “G003 Verificacion y Vigilancia de los Derechos del Consumidor,
Plasmados en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor”.

El objetivo general del presente trabajo es evaluar la consistencia y orientacion a
resultados del Programa, con la finalidad de proveer informacion que retroalimente su
disefio, gestiéon y resultados. La evaluacion se conforma por los apartados de Disefio
(preguntas 1-13), Planeacion y Orientacion a Resultados (preguntas 14-22), Cobertura y
Focalizacién (preguntas 23-55), Operacion (preguntas 26-42), Percepcion del Area de
Enfoque Atendida (43) y Medicién de Resultados (preguntas 44-51). Se incluyen 20
Anexos, Resumen Ejecutivo y Conclusiones.

Las caracteristicas particulares del Programa representaron un reto para la realizacion de
esta evaluacion, que tiene por lo mismo caracteristicas distintas con relacion a otras. Las
intervenciones del Programa estan dirigidas a la verificacion y vigilancia de
establecimientos comerciales, y no a la produccién de bienes o servicios, asi como a que
tiene un area de enfoque (los proveedores), que es distinta de los beneficiarios (los
consumidores). Esto hace que la evaluacion deba leerse bajo el entendido de que las
respuestas no siempre corresponderan a pie juntillas con las preguntas, disefiadas en un
formato estandarizado para todos los programas gubernamentales; dicho lo anterior, las
respuestas siempre buscaran atender al espiritu de lo que se pretende conocer.

La ECR pretende ser un instrumento que brinde informacion véalida y las autoridades de
PROFECO, para conocer mejor las fortalezas, debilidades y areas de oportunidad de
Programa, asi como para implementar mejoras y acciones especificas que contribuyan a
la defensa de los derechos de los consumidores.
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Respuestas de la Evaluacién de Consistencia y Resultados

1.- El problema o necesidad prioritaria que busca resolver el programa esta
identificado en un documento que cuenta con la siguiente informacion:

1. El problema o necesidad se formula como un hecho negativo o como una situacion que
puede ser revertida.

2. Se define el area de enfoque que tiene el problema o necesidad.

3. Se define el plazo para su revision y su actualizacion.

Respuesta: Si.

Nivel 2: El programa tiene identificado el problema que busca resolver, el cual esta formulado
como un hecho negativo en al menos un documento; no se identifica el area de enfoque que
presenta el problema y no se define el plazo para la revision y actualizacion del problema que dio
origen a la intervencion.

El problema se formula como un hecho negativo o como una situacién que debe ser revertida en el
Arbol de Problemas: “Los consumidores estan expuestos a practicas comerciales abusivas por
parte de los proveedores que no cumplen con la normatividad aplicable”. Cabe resaltar que se
tiene un documento de trabajo (presentacién) denominado “Diagnodstico”, donde se sefialan los
problemas especificos (verificacion de combustibles, verificacién y vigilancia a establecimientos vy
el laboratorio nacional), asi como las causas y los efectos del problema central, por cada area de la
Subprocuraduria de Verificacion. Sin embargo, no se precisa cual es el area de enfoque objetivo,
que en principio son los proveedores.

Por otro lado, el problema central se presenta de manera positiva (objetivos) en el Arbol de
Objetivos o0 Soluciones del Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del
consumidor plasmados en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC).

Dentro de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) 2012, en alineacién con el Arbol de
Soluciones, define el problema (en positivo) en: 1) Resumen Narrativo del Fin “indice de proteccion
de los derechos del consumidor con base en estudio de mejores practicas para América Latina”.
En la MIR del afio 2013, se presenta el: 1) Resumen Narrativo del Fin “indice de Efectividad en la
proteccion y promocion de los derechos del consumidor”; y para los dos afios: 2) Resumen
Narrativo del Propésito “Porcentaje de municipios en los que se realizan acciones de verificacion y
vigilancia”.

En opinion del equipo evaluador es necesario que tanto el Arbol de Problemas, como el Arbol de
Soluciones y la MIR 2011, 2012 y 2013; sean consistentes entre si en la definicion de los factores
criticos del problema, especificamente en la delimitacién del area de enfoque.

Se recomienda definir el plazo para la revisién del problema, causas, efectos y la elaboracién de un
reporte anual que actualice el problema que dio origen a la intervencion a través de un diagnéstico
mas detallado que contemple datos actualizados y una estimacion del area de enfoque objetivo,
asi como una actualizacién y depuracion en el que se establezca un periodo fijo (trimestral,
semestral, etc.) sobre el nUmero de establecimientos comerciales y las estaciones de gasolina y
gaseras.
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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) Cuantificacion, caracteristicas y ubicacion territorial del area de enfoque que
presenta el problema

c) El plazo para su revision y su actualizacion

Respuesta: Si

Nivel 1: El programa cuenta con un documento sucinto denominado “Diagnéstico”, en el que se
encuentran algunas de las causas, efectos y ciertas caracteristicas del problema. Sin embargo, no se
tiene la cuantificacion completa, caracteristicas y ubicacion territorial del area de enfoque que presenta
el problema, en este caso, los proveedores. Tampoco se define el plazo para la revisién y actualizacién
del diagndstico del problema que dio origen a la intervencion.

En el documento “Diagnéstico”, se identifican los problemas especificos (verificacion de combustibles,
verificacion y vigilancia a establecimientos y el laboratorio nacional), asi como las causas y los efectos
del problema central, por cada area de la Subprocuraduria de Verificacion. Sin embargo, no se detallan
suficientemente el problema ni las relaciones de causalidad, ni se precisa cual es el area de enfoque
objetivo, que en principio son los proveedores.

Es necesario que el Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor
plasmados en la LFPC, tenga un documento claro y dedicado al analisis, desarrollo y sustento del
problema, principalmente sobre las caracteristicas: que son las de complejidad técnica; severidad,
incidencia; magnitud del problema; divisibilidad; interdependencia; también es indispensable que se
cuente con un andlisis sobre la capacidad de intervencién gubernamental para resolver la problemética.
No obstante, en el Programa existe un diagndstico con un Arbol de Problemas en el que se definen
causas y efectos, aunque, la herramienta presenta inconsistencias metodolégicas, principalmente de
l6gica causal.

Por otro lado, en el Programa no se tiene un documento en el que se haya cuantificado, caracterizado y
ubicado al area de enfoque que presenta el problema (aun cuando se conforma por padrones de
proveedores, plantas de gas, estaciones de servicio y de estudios de calidad); de hecho, no se han
delimitado con claridad las caracteristicas basicas de los proveedores que tienen dicha problematica.

Con el proposito de contar con un marco metodoldgico en el que se sustente la intervencién puablica, es
debe hacer el replanteamiento del Arbol de Problemas, especificamente una definicion mas precisa de
cual es el problema central, cuales serian las causas y los efectos. Esto implica también hacer una
refinacion metodolégica del Arbol de Soluciones y la MIR 2013, para que los factores criticos del
problema se homogenicen en todos los documentos relevantes del programa.

Asimismo, se recomienda que en la revision del Arbol de Problemas se identifiquen correctamente los
factores causales de la situacion-problema, para no confundir o duplicar el problema central con algunos
de sus efectos. Por ejemplo, se cita a las “Practicas no competitivas” como una causa, y a la “Existencia
de practicas monopolicas”, como un efecto, siendo que son variables muy similares.

Ademés, existen algunos efectos que se tienen en el Arbol de Problemas, como es la “Existencia de
comercio informal”, que habria que revisar si se debe a un efecto del problema central, y no a un efecto
de los problemas de crecimiento econémico que tiene el pais.
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3.- ¢Existe justificacidén tedrica o empirica documentada que sustente el tipo de
intervencion gque el programa lleva a cabo?

Respuesta: No.

El Programa no presenta una justificacion teérica o empirica documentada que sustenta el
tipo de intervencion que el programa lleva a cabo en el area de enfoque objetivo.

Por lo tanto, se recomienda que en la elaboracién del diagnéstico, se incluya, ademas del
analisis de la problematica que dio origen a la intervencién, el sustento teérico y la
recopilacion de evidencia empirica sobre los efectos que se espera tenga el Programa en
la solucién de la problematica relevante.
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4.- El Propoésito del programa esta vinculado con los objetivos del programa
sectorial, especial o institucional considerando que:

a) Existen conceptos comunes entre el Propésito y los Objetivos del Programa
Sectorial

b) El logro del Propdsito aporta al cumplimiento de algunas de las metas de algunos
de los objetivos del programa sectorial, especial o institucional.

Respuesta: Si

Nivel 1: El Programa cuenta con un documento en el que se establece la relacion del
Propésito con los objetivos del Programa Sectorial de Economia 2006-2012; es
importante sefialar que no es posible vincular como tal el logro del Propésito al
cumplimiento de metas y objetivos del Programa Sectorial de Economia.

El Proposito del Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor
plasmados en la LFPC, que se define: “Porcentaje de municipios en los que se realizan
acciones de verificacion y vigilancia” se vincula con el siguiente objetivo del Programa
Sectorial de Economia (2009-2012), pero no se tiene una meta en dicho Programa
Sectorial y que a la letra se citan:

e Objetivo 1.- Promover la equidad en las relaciones de consumo mediante la aplicacién de
instrumentos de vanguardia para la proteccion de los derechos de los consumidores.
e Meta:
o Nombre del indicador: indice de proteccién de los derechos de consumidor con
base en estudio de mejores practicas para América Latina.
o Unidad de medida: indice.
o Situacién inicial 2007: 8.92
o Meta acumulada a 2012: 9.96

Es necesario sefialar que existe una alineacién indirecta entre el Propésito del Programa
G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor plasmados en la LFPC y el
Programa Sectorial de Economia 2006-2012, sin embargo, en dicho Programa Sectorial,
no se cuenta con ningun indicador que contemple la medicién de las acciones que se
realizan en el area de verificacion de la Procuraduria Federal de Proteccion al
Consumidor (PROFECO).

Como resultado del andlisis anterior, se recomienda que en el proximo Programa Sectorial
de Economia 2013-2018, incorporar al menos un indicador de la intervencion
gubernamental relacionada con la verificacion que realiza PROFECO a establecimientos
comerciales; estaciones de gasolina, plantas de gas y vehiculos repartidores de Gas L.P;
los instrumentos de medicion calibrados; y el laboratorio nacional, que permita alinearlo
con los Objetivos del Programa Sectorial, relacionados con los objetivos estratégicos y el
Proposito del Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor
plasmados en la LFPC.
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5.- ¢Con cuales objetivos, ejes y temas del Plan Nacional de Desarrollo vigente esta
vinculado el objetivo sectorial relacionado con el programa?

En el Programa Sectorial de Economia 2006-2012, se tiene al Eje 2 “Consolidar un
avance de la competitividad de la economia mexicana para impulsar la generacion de
empleos; y el Objetivo rector 2.3 “Promover la equidad en las relaciones de consumo
mediante la aplicacion de instrumentos de vanguardia para la proteccion de los derechos
de los consumidores”. Especificamente el programa se encuentra relacionado con el Plan
Nacional de Desarrollo (PND) 2007-2012 en el Eje 2.

El objetivo esta relacionado con el Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012 es el Eje 2:
Economia competitiva y generadora de empleos. 2.5 Promocién de la productividad y la
competitividad cuyo objetivo es; “Potenciar la productividad y competitividad de la
economia para lograr un crecimiento econémico sostenido y acelerar la creacién de
empleos”.

Con el Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018, el objetivo esta relacionado con la Meta
Nacional México Prospero, Objetivo 4.7 “Garantizar reglas claras que incentiven el
desarrollo de un mercado interno competitivo” y las lineas estratégicas 4.7.3 “Fortalecer el
sistema de normalizacion y evaluacion de conformidad con las normas”y 4.7.5 “Proteger
los derechos del consumidor, mejorar la informacién de mercados y garantizar el derecho
a la realizacion de operaciones comerciales claras y seguras”.
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6.- ¢ COmo esta vinculado el Propdésito del programa con las Metas del Milenio?

El Proposito del Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor
plasmados en la LFPC, no esta vinculado con las Metas del Milenio.
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7.- Las areas de enfoque, potencial y objetivo, estan definidas en documentos oficiales y/o
en el diagnéstico del problemay cuentan con la siguiente informacion y caracteristicas:

a) Unidad de medida

b) Estan cuantificadas

c) Metodologia para su cuantificacion y fuentes de informacién
d) Se define un plazo para su revisién

Respuesta: No. El Programa G 003 no tiene definidas las areas de enfoque (potencial y
objetivo), ni tampoco estan cuantificadas, ni existe con una metodologia para ello; por ende, no
cuenta con algin documento normativo que establezca el plazo para la revision del calculo de las
mismas. lgualmente, en el programa no se han especificado las unidades de medida ni se han
cuantificado las areas de enfoque, que en este caso deberian estar asociadas a los proveedores,
de acuerdo a los requerimientos y metodologia del Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica
de Desarrollo Social (CONEVAL). Sin embargo, el programa realiza un esfuerzo con tener bases
de datos de establecimientos comerciales, estudios de calidad, estaciones de servicio y plantas de
gas.

En lo que toca a los beneficiarios del programa—que se siguen considerando como elementos de
la evaluacion de disefio—tampoco se realiza ninguna de las acciones anteriormente referidas.

Una primera aproximacion para las definiciones de las areas de enfoque y los beneficiarios, se
puede hacer a partir del problema central: Los consumidores estan expuestos a practicas
comerciales abusivas por parte de los proveedores que no cumplen con la normatividad aplicable.

En la definicién anterior, concurren dos posibles areas de enfoque: el universo de consumidores y
el de los proveedores. Consideramos que, dadas las caracteristicas del programa, las areas de
enfoque deben estar asociadas a los proveedores que realizan o pueden hacer practicas
comerciales abusivas que afecten a los consumidores. Por ende, los beneficiarios son los
consumidores de los bienes y servicios ofrecidos por los proveedores, en la medida en que no se
ven afectados o en riesgo de tener practicas abusivas que violen sus derechos. Asi, se sugiere
valorar las siguientes propuestas, como un marco de referencia inicial:

» El area de enfoque potencial son todos los proveedores de bienes y servicios que realizan
practicas comerciales.

+ Eléareade enfoque objetivo son todos los proveedores de bienes y servicios, personas fisicas
0 morales, que se encuentran registrados en padrones de establecimientos comerciales y de
servicios o que se puedan identificar por otros medios, que realizan o pueden realizar practicas
comerciales abusivas que afecten los derechos de los consumidores, en consideracion de lo
establecido en LFPC, LFMN y en las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) aplicables asi como
de los recursos disponibles y las prioridades para las actividades de vigilancia y verificacion.

* El area de enfoque atendida son todos los proveedores de bienes y servicios, personas
fisicas o morales, que se encuentran registrados en padrones de establecimientos comerciales
y de servicios 0 que puedan por otros medios, que realizan o pueden realizar practicas
comerciales abusivas que afecten los derechos de los consumidores, en consideracion de lo
establecido en las NOM aplicables asi como de los recursos disponibles y las prioridades para
las actividades de vigilancia y verificacion, que efectivamente vigila y verifica el programa.

* Los beneficiarios son todos los consumidores de bienes y servicios que son o pueden ser
objeto de practicas comerciales abusivas que afecten sus derechos por parte de los
proveedores, y que se benefician de las actividades de vigilancia y verificacion que realiza el
programa sobre los mismos.
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8.- Existe informacion 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 3: El equipo evaluador responde a esta pregunta considerando que su espiritu o propésito se liga al
area de enfoque determinada en los TdR, que para el Programa G003 son los proveedores de bienes y
servicios, y no como tal a los beneficiarios, que son en todo caso con los consumidores.

El Programa tiene un padron de establecimientos comerciales, que incluyen a los proveedores de bienes y
servicios. En dicho padron se registran los diversos tipos de verificaciones realizadas—en este caso, el
equivalente conceptual a los “apoyos otorgados”—y esta sistematizado, incluyendo claves o registros Gnicos
de identificacion de los establecimientos. Sin embargo, no cuenta con mecanismos documentados para su
depuracion y actualizacion, excepto en el caso del padrén de plantas de distribucién de gas.

Es importante sefialar que si bien las &reas de verificacion reportan la existencia o no de los proveedores a los
que acuden a verificar, el padrén de establecimientos como tal no tiene un mecanismo de depuracion y
actualizacion periddica y sistematica. Por lo anterior, se recomienda establecer convenios con las camaras de
comercio en las entidades federativas, las tesorerias estatales y municipales—ya que la mayoria de estas
tesorerias cobran las multas por los Procedimientos por Infracciones a la Ley (PIL's) de PROFECO—y el
Servicio de Administracion Tributaria (SAT) de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), de forma
tal que se puedan establecer mecanismos adecuados para la actualizacion y depuracién del padrén de
establecimientos comerciales.

El padrén de estaciones de servicio (gasolina y diésel) lo actualiza Pemex y lo notifica a PROFECO, que a su
vez lo confronta contra el inmediato anterior. Sin embargo, la actualizacion y la notificacién no necesariamente
tienen una periodicidad fija, haciendo que en ocasiones se acuda a verificar estaciones de servicio que ya se
encontraban cerradas, generando problemas de recursos y tiempo para la Direccion General de Verificacion
de Combustibles.

En cuanto al gas, PROFECO actualiza el padron de plantas de distribucion de gas mediante la confronta de
los envios o publicaciones de los padrones por la Secretaria de Energia (Sener) contra el inmediato anterior, y
se actualiza cada 3 meses. Para la verificacion de los vehiculos repartidores se utiliza la informacion de las
plantas gaseras, pero no se tiene como tal tiene un padrén de vehiculos repartidores, ya que algunos de ellos
no son propiedad de las plantas sino que subarrendan los servicios. Aunque, en opinién del equipo evaluador,
se debe contar con un padrén de estos vehiculos, pues se verifican no solo en planta sino también en la calle,
para lo cual es necesario conocer el universo total de vehiculos susceptibles de ser verificados.

Por otra parte se recomienda a los responsables del Programa, comenzar a conformar una cartera de
proveedores con las caracteristicas de los instrumentos de medicion, aunque esto se realiza a peticion de
parte, permitira conocer el universo de dichos instrumentos y poder hacer llamadas telefénicas o correos
electrénicos para recordarle al proveedor las fechas proximas para una nueva calibracion de los instrumentos
de medicién, lo que ayudara a tener una mejor programaciéon de las calibraciones que realiza PROFECO,
mismas que generan recursos propios a la institucion. Dicha cartera deberia, en lo posible, incluir informacion
de lo que hacen las Unidades de Verificacion Acreditadas (UVAS), que son autorizadas por la Secretaria de
Economia para realizar también calibraciones de instrumentos de medicion.
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9.- Si el programa recolecta informacién socioecondémica de sus beneficiarios,
explique el procedimiento para llevarlo a cabo, las variables que mide y la
temporalidad de las mediciones.

Respuesta: No aplica.

El Programa no recolecta informacién socioecondémica, debido a que no es un programa
social y tiene objetivos relacionados con proteger los derechos de los consumidores por
medio de visitas de verificacion que permiten observar si existe cumplimiento en la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor y en las Normas Oficiales Mexicanas, y que son de
su competencia, el vigilar su cumplimiento por parte de los establecimientos comerciales,
estaciones de gasolina y plantas de gas.
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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, Propdsito,
Componentes y Actividades)?

Respuesta: No.

En el Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor
plasmados en la LFPC, no se tiene un documento normativo, solamente una Matriz de
Indicadores, que contiene el Fin, Propdsito, Componentes y Actividades.

Se recomienda que en la préxima elaboracion del nuevo Programa Sectorial de Economia

2013-2018, se deba incluir, en el resumen narrativo de la Matriz de Indicadores de
Resultados vigente del Programa de verificacion de la PROFECO, todos sus elementos.
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11.- Las Fichas Técnicas de los indicadores del programa cuentan con la siguiente

informacion:

a) Nombre b) Definicion c) Método de Calculo
d) Unidad de Medida e) Frecuencia de Mediciéon f) Linea Base

g) Metas h) Comportamiento del Indicador (ascendente,

descendente, regular o nominal)

Respuesta: Si

Nivel 4: Del 85% al 100% de las Fichas Técnicas de los indicadores del programa tienen
las caracteristicas establecidas.

Al hacer una revisiobn de las Fichas Técnicas se observdé que casi el 88% de los
indicadores del programa tienen las caracteristicas establecidas en esta pregunta, con
excepcion del inciso h) Comportamiento del indicador, en el que no se presenta si el
indicador es ascendente, descendente, regular o nominal.
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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 a impulsar 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 1: Del 0% al 49% de las metas de indicadores del programa tienen las
caracteristicas establecidas.

Las metas del programa no cumplen con la mayoria de las caracteristicas establecidas en
la pregunta; por lo que se considera informacion inexistente. En todas las metas del
Programa se tiene una unidad de medida. Ademas, no se presenta ninguna metodologia
de estimacion y memoria de célculo de cédmo se determinaron dichas metas, por lo que no
se cumple con las caracteristicas requeridas en los incisos b) y c), en el que se tenga la
evidencia de que las metas no son laxas o construidas sin analizar los recursos humanos,
materiales y financieros del programa.

Debido a lo anterior, al no conocerse la manera de como se determinan las metas, no es
posible sefalar que dichas metas se orienten a impulsar el desempefio institucional.
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13.- ¢Con cuales programas federales y en qué aspectos el programa evaluado
podria tener complementariedad y/o coincidencias?

El Programa G 003 podria complementarse con la Comisién Federal de Competencia
(CFC), el cual tiene como objetivo prevenir, investigar y combatir los monopolios, las
practicas monopdlicas y las concentraciones, en términos de la Ley Federal de
Competencia Econdmica. Por otro lado, el Centro Nacional de Metrologia (CENAM)
establece las unidades de medicién con las mas altas cualidades metrolégicas posibles;
por lo que existe una complementariedad con el programa, ya que realiza calibraciones
con base en patrones de medicion del CENAM.

Con respecto a la Comision Federal para la Proteccion contra Riesgos Sanitarios
(COFEPRIS) y el Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del
consumidor plasmados en la LFPC, tienen coincidencias en algunas verificaciones a
establecimientos comerciales respecto a la vigilancia de algunas Normas Oficiales
Mexicanas (NOM’s), en la que las dos instituciones tienen compartidas las atribuciones de
verificar el cumplimiento de dichas normas.
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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 el resultado de ejercicios de planeacion institucionalizados; es decir, sigue un
procedimiento establecido en un documento.

b) Contempla el largo y/o mediano plazo.

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

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

Respuesta: No

De acuerdo al Modelo de Términos de Referencia de la Evaluacién de Consistencia y
Resultados de CONEVAL, sobre lo que debe contener un plan estratégico, el Programa G
003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor plasmados en la LFPC, no
cuenta con un plan estratégico; al menos para los afios 2011, 2012 y 2013.

Sin embargo, es importante sefialar que el programa tiene dos documentos, derivados de
ejercicios de planeacion:

1.- Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) 2011, 2012 y 2013. En este ejercicio no
se tienen indicadores que presenten mediciones a largo y mediano plazo, ni siquiera a
nivel de objetivo, Fin y Propdésito, pues la medicion se establece como anual en la ficha
técnica proporcionada. Aunado a ello, el indicador para el Fin en el afio 2012 es
inadecuado e insuficiente para medir las acciones relacionadas con las verificaciones y
calibraciones que realiza la Subprocuraduria de Verificacion.

2.- Programa Sectorial de Economia 2006-2012, que es el resultado de una planeacién
institucionalizada, el cual contempla el mediano plazo, dado que se concentra
particularmente en el anterior sexenio y en el que se establecen los grandes objetivos del
sector economia, pero no particulariza ningun indicador que mida el cumplimiento de los
objetivos del Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor
plasmados en la LFPC.

Se recomienda que dentro de los documentos normativos del Programa, se incluya una
metodologia y procedimientos estandarizados en un trabajo formal, para que junto con la
Direccion General de Planeaciéon de la PROFECO, se elabore y registre un Plan
Estratégico, en tiempo y forma, resultado de un ejercicio de planeacién institucionalizado;
gue contemple el mediano y largo plazo; que establezca los resultados que quiere
alcanzar (Propésito y Fin) y que ademds, cuente con indicadores claros y relevantes que
puedan medir el avance de los resultados. Se considera deseable que este documento
sea consistente con los documentos normativos de la PROFECO; también que pueda ser
consultado de manera facil en la pagina de internet de la institucion.
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15.- El programa cuenta con planes de trabajo anuales para alcanzar sus objetivos
que:

a) Son resultado de ejercicios de planeacién 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) Se revisan y actualizan.

Respuesta: Si

Nivel 3: El Programa no cuenta con un plan de trabajo propio que cumpla con alguna de
las caracteristicas establecidas en el Modelo de Términos de Referencia de la Evaluacion
de Consistencia y Resultados de CONEVAL. Las acciones y metas del Programa se
presentan en el Programa Anual de Actividades (PAA) de la PROFECO, el cual es
conocido por responsables del Programa, tienen establecidas metas, se revisa y actualiza
cada afio. Aunque, no se presentan documentos metodologicos que sustenten las cifras
alcanzadas y que permitan conocer cOmo se establecieron metas, asi como su medicion y
fuentes de verificacion.

Se recomienda que el Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del
consumidor plasmados en la LFPC, que es indispensable que se tengan criterios basicos
que ayuden a definir en tiempo y forma; asi como el desarrollo de los planes anuales de
trabajo a nivel central y estatal, producto de ejercicios de planeacién sistematizada, las
cuales deberan contener sus metas para medir el grado de cumplimiento; este documento
debe ser consistente con los trabajos normativos de la PROFECO.
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16.- El programa utiliza informes de evaluaciones externas:

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

b) De manera institucionalizada; es decir, que se sigue un procedimiento establecido
en un documento.

c) Para definir acciones y actividades que contribuyan a mejorar su gestién y/o su
resultados.

d) De manera consensada, participan operadores, gerentes y personal de la unidad
de planeacién y evaluacion.

Respuesta: No.

El Programa no ha tenido evaluaciones externas, por lo que no es posible responder a
esta pregunta.
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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.

El Programa no ha tenido evaluaciones externas, por lo que no es posible responder a
esta pregunta.
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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 de los aspectos de mejora derivados de informes y evaluaciones a
los programas presupuestarios de la Administracion Puablica Federal de los
altimos tres afos, se han logrado los resultados establecidos?

Respuesta: No.

El Programa no ha tenido evaluaciones externas, por lo que no es posible responder a
esta pregunta.
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19.- ;Qué recomendaciones de las evaluaciones externas de los ultimos tres afios
no han sido atendidas y por qué?

El Programa no ha tenido evaluaciones externas, por o que no es posible responder a
esta pregunta.
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20.- A partir del analisis de las evaluaciones externas realizadas al programay de su
experiencia en la temética ¢qué temas del programa considera importante
evaluar mediante instancias externas?

Con base en el analisis realizado por este equipo evaluador, se considera que es
necesario revisar externamente al Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los
derechos del consumidor plasmados en la LFPC, en temas relacionados con la
evaluaciéon de desempefio y de disefio.

Por experiencia del equipo evaluador, se propone una evaluacion de disefio y procesos.
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21.- El Programa recolecta informacion acerca de:

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

b) Los tipos y montos de apoyo otorgados a los beneficiarios en el tiempo.

c) Caracteristicas socioeconémicas de los beneficiarios.

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

Respuesta: Si.

Nivel 1: La Subprocuraduria de Verificacion, a través de sus areas, recolecta informacion
del Gnico indicador que tiene en el Programa Sectorial de Economia 2006-2012, referente
al indice de proteccion de los derechos del consumidor con base en estudio de mejores
practicas para Ameérica Latina, sin embargo el indicador no refleja las acciones que realiza
el area de verificacion.

En cuanto a los tipos y montos de apoyo otorgados a los beneficiarios en el tiempo y las
caracteristicas socioecondmicas de los beneficiarios, no se tiene esta informacién, debido
a que el Programa no es social y solo realiza acciones de verificacién y vigilancia que
benefician indirectamente a los consumidores, asi como a los proveedores en la
calibracién de sus instrumentos.
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22.- El programa recolecta informacién para monitorear su desempefio con las
siguientes caracteristicas:

a) Es oportuna;

b) Confiable; es decir, esta validada por quienes la integran;

c) Est4 sistematizada,;

d) Es pertinente respecto de su gestion; es decir, permite medir los indicadores de
Actividades y Componentes;

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

Respuesta: Si

Nivel 4. ElI Programa G 003 recolecta informacion oportuna y confiable, la cual se
encuentra sistematizada. Es ademas pertinente en cuanto la medicién de los Indicadores
de Desempefio a nivel de Actividades y Componentes de la Matriz de Indicadores para
Resultados (MIR) del Programa G 003 Verificacién y Vigilancia de los derechos del
consumidor plasmados en la LFPC. La informacion esta actualizada y disponible para dar
seguimiento de manera permanente, dado el disefio y la forma de alimentar las variables
del “Administrador de Procesos de Verificacion” (APV).

El APV, tiene establecidas fechas limite y periodicidad para la actualizacion de sus
variables; este sistema proporciona informacion al personal involucrado en el proceso de
la captura, informacién actas de verificacion y ordenes de calibraciéon. Al sélo tener una
aplicacion informatica, no existe discrepancia entre la informacién de las aplicaciones o
sistemas.

El Programa recolecta informacién oportuna, debido a que se hace un reporte mensual y
trimestral en el que se tiene un monitoreo para analizar las variaciones que se presentan
en los resultados de los principales indicadores tanto de la MIR, como de los indicadores
que tiene la Direccion General de Planeacion. También es confiable, porque la validan las
areas responsables de generar dicha informacion; y esta sistematizada en un sistema
informatico llamado APV. Cabe resaltar que la informacion se encuentra actualizada y
disponible para dar seguimiento de manera permanente.
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23.- El programa cuenta con una estrategia de cobertura documentada para atender al area
de enfoque objetivo con las siguientes caracteristicas:

a) Incluye la definicion de la poblacién objetivo.

b) Especifica metas de cobertura anual.

c) Es congruente con el disefio del programa.
Respuesta: Si

Nivel 4: El Programa tiene una estrategia de cobertura documentada, que incluye la definicion de su &area de
enfoque objetivo—los proveedores de bienes y servicios, ya sean establecimientos comerciales o
distribuidores de gasolina y repartidores de gas—y se especifican metas de cobertura anual, y es congruente
con el disefio del Programa.

De acuerdo a la Memoria Documental 2007-2012 y al diagndstico que presenta a este equipo evaluador, el
personal responsable de las acciones de verificacion de la PROFECO, el area de enfoque objetivo son los
consumidores, que se definen, en el Articulo 2, fraccién |, de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor:
“como la persona fisica 0 moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final bienes, productos o
servicios. Se entiende también por consumidor a la persona fisica o moral que adquiera, almacene, utilice o
consuma bienes o servicios con objeto de integrarlos en procesos de produccién, transformacion,
comercializacion o prestacion de servicios a terceros...”. Sin embargo, no se define claramente el area de
enfoque objetivo del Programa G 003, que, para este equipo evaluador, seria conforme al siguiente cuadro:

Areas de Verificacion Area de Enfoque Objetivo
Verificaciéon y vigilancia e Padron de proveedores y establecimientos comerciales
(comportamiento  comercial,
metrologia y normalizacién)
Combustibles e Padron de Estaciones de Servicio de gasolina.
e Padrén de Plantas de Gas LP
Vehiculos repartidores de cilindros de gas LP.

Calibracion ¢ Instrumentos de medicion (combustibles y establecimientos
comerciales) y que es a peticion de parte.
Laboratorio e Listado de empresas que requieren los servicios del

Laboratorio Nacional.

Por otra parte, el Programa tiene metas anuales en verificaciones de comportamiento comercial; metrologia;
normalizacion; de estaciones de servicio de gasolina; plantas y vehiculos de Gas LP; de estudios de calidad,
pruebas y andlisis de muestras en laboratorio; que permiten defender los derechos de los consumidores que
se encuentran establecidos en la LFPC. Aunque no se ha entregado la metodologia de célculo de dichas
metas, los responsables del Programa sefialan que esas metas se realizan con base en la concentracién de la
poblacion de las entidades y al personal que realiza acciones de verificacion (delegaciones vy
subdelegaciones). Estos céalculos no abarcan periodos de mediano y largo.

La definicion del area de enfoque objetivo es congruente con el disefio actual del Programa, debido a que las
acciones de verificaciones de combustibles y establecimientos comerciales, identifican a través de la
implementacion de programas, las festividades y temporadas de alto consumo, en los distintos giros
comerciales; asi como la normatividad que se verificara durante determinados periodos (NOM’s, articulos de
la LFPC y la Ley Federal de Metrologia y Normalizacion (LFMN); con un doble proposito, evitar infracciones a
la Ley, que son acciones preventivas, y castigar abusos de los proveedores sobre los consumidores. No
obstante, se recomienda a los encargados del Programa, realizar una estimacién geogréafica del area de
enfoque, con un mayor desglose que el de entidad federativa (municipio y de las principales area urbanas del
pais); asi como tener una metodologia de célculo de las metas, que incorpore los recursos humanos,
financieros, materiales y datos historicos, evitando tener metas laxas y que no se orienten a medir el
desempefio. También es necesario incorporar una mayor planeacién estratégica en el Programa G 003, al
incluir metas de mediano y largo plazo.
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24.- (El programa cuenta con mecanismos para identificar el area de enfoque objetivo? En
caso de contar con estos, especifique cudles y qué informacién se utiliza para hacerlo.

El Programa realiza acciones de verificacion, ajustes por calibracion de los instrumentos de medicién de los
proveedores, andlisis de informacién comercial, analisis de laboratorio y pruebas de calidad que permiten
defender los derechos de los consumidores que son el area de enfoque objetivo del Programa G 003. En este
sentido, se tiene informacion sobre los padrones de los proveedores comerciales, las estaciones de gasolina y
las plantas de gas LP, aunque no existen periodos fijos de actualizacion de los padrones.

En el caso de las calibraciones, PROFECO no tiene un padrén de instrumentos de medicién a nivel nacional
(en el sistema de la institucién, que es el APV), y existe como area de enfoque objetivo a los proveedores que
cuentan con dichos instrumentos, aunque se debe aclarar que es un servicio a peticion de parte.

Cabe resaltar que el Programa G 003, no es un programa que tenga beneficios directos hacia una poblacion,
sino que sus acciones se enfocan a defender los derechos de los consumidores -beneficios indirectos
después de realizar las verificaciones- que se encuentran establecidos en la LFPC, y principalmente, el
articulo 96 de dicha Ley. Dentro de los principales mecanismos que tiene el Programa, se encuentra la
recepcion y atencion de denuncias de los consumidores por practicas abusivas de los proveedores
(establecimientos comerciales, estaciones de gasolina, plantas gaseras, vehiculos repartidores de Gas L.P.,
etc.); los distintos programas de verificacion y vigilancia que tiene la Direccién General de Verificacion y
Vigilancia en temporadas de alto consumo de ciertos bienes y servicios; como son los periodos vacacionales,
el dia de la madre, el dia del padre, el dia del nifio, San Valentin, el regreso a clases escolares, navidad, etc.;
operativos de verificacion; y monitoreos de precios a establecimientos comerciales, por alzas de precios de
algun producto bésico sin que se tenga justificacion econdmica, como fue el caso del huevo y pollo, en los
ultimos meses.

Otros de los mecanismos con los que cuenta el Programa para identificar el area de enfoque objetivo, son los
estudios de calidad, que se publican en la revista del consumidor que elabora PROFECO para conocimiento
de la poblacion, en el que se tiene una serie de investigaciones que permiten a los consumidores tener mas
elementos de decisién sobre diversos bienes y servicios que se encuentran en el mercado. Estos estudios se
planean entre el laboratorio nacional y la Coordinacion de Divulgacion.

La informacion sefialada anteriormente, es la que tiene el Programa para identificar el area de enfoque
objetivo actual, por lo que se recomienda que se utilicen otro tipo de datos, por ejemplo, informacién de la
Encuesta Nacional de Ingresos y Gasto de los Hogares, que elabora el INEGI; con el propdsito de analizar
cudles son los productos y servicios que tienen mayor impacto en los gasto por parte de los hogares, los
pesos y las cantidades que compran y en qué bienes existen mayores probabilidades de que se tengan
practicas abusivas por parte de los proveedores. Ademas, se pueden consultar el Censo Economico del afio
2009, que también elabora el INEGI, en el que se tiene el universo de establecimientos comerciales que
existen en México.

Se sugiere a los responsables del Programa G003, establecer convenios con las camaras de comercio, las
tesorerias estatales, el SAT y la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, para conocer mayor informacion de
los proveedores, al menos en los datos relacionados con las direcciones y giros comerciales; lo que permitiria
contar con informacion mas reciente. También se recomienda establecer periodos de actualizacion de los
padrones (establecimientos comerciales y combustibles, etc.), al realizar convenios con la Secretaria de
Energia y PEMEX, incorporando clausulas, en dichos convenios, sobre periodos de actualizacion de la
informacion, por ejemplo, que el padrén de las estaciones de gasolina sea entregado por PEMEX de manera
trimestral o semestral; el periodo dependera de que tan rapido se actualice la informacion.
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25.- A partir de las definiciones de area de enfoque potencial, area de enfoque objetivo y
area de enfoque atendidas, ¢cual ha sido la cobertura del programa?

La informacion con que cuenta el Programa, en el area de Verificacion y Vigilancia y Verificacion de
Combustibles, son las denuncias que realizan los consumidores debido a supuestas practicas abusivas por
parte de los proveedores; los reportes del Administrador de Procesos de Verificacion (APV), respecto de los
municipios en los que registran acciones de verificacion; las visitas de verificacion que se tienen en el APV; y
la cobertura del padrén de proveedores del mercado de combustibles. El Programa ha realizado acciones de
verificacion y vigilancia en 2,406 municipios y delegaciones de un total de 2,445 (segin el Programa, la
cobertura se midié respecto a 2,445 municipios y delegaciones, aunque al revisar la informacion del Censo de
Poblacién y Vivienda 2010, elaborado por el INEGI, se ubicaban 2,456 municipios y delegaciones en el pais),
lo que representé una cobertura de 98.4% respecto a los 2,445; pero si la medicion se realiza con el dato
censal de 2010, la cobertura deberia ser 96.9%, en el 2012; por lo que se debe corregir la meta a 2,456.

En el caso de las denuncias, en los afios 2011 y 2012 se tuvieron en el area de verificacion a combustibles de
gasolina y diesel, 4,129 y 2,702, respectivamente; de las cuales se atendieron el 93.1% en 2011 y 78.3% para
2012. Sin embargo, 13.0% del total de las denuncias en 2011 y 11.8% en 2012, fueron atendidas conforme al
Manual de Procedimientos de la Direccion General de Verificacién de Combustibles, es decir, en un periodo
de 60 dias habiles posteriores a su recepcion. Para las denuncias de Gas L.P., se recibieron 343 denuncias
en el 2011 y 272 para 2012; en el que 99.1% se atendieron en 2011 y 97.8% en 2012, de las cuales 26.8% en
2011 y 38.6% en 2012 se atendieron en tiempo, conforme a al Manual de Procedimientos. En la Direccion
General de Verificacion y Vigilancia (DGVV), se recibieron 6,482 denuncias en 2011, se atendieron casi el
67.0%, pero 2.9% del total de denuncias se atendieron en los 10 dias habiles posteriores a la recepcion. Para
el afio 2012, no se recibié informacion de denuncias de la DGVV.

Respecto a las verificaciones a los proveedores del mercado de combustible, se realizaron 12,167 visitas de
verificacion y se tenian 12,000 programadas en el afio 2011 en estaciones de servicio de gasolineras, y para
el afio 2012, se hicieron 9,459 visitas de verificacion, de 12,000 programadas. Con relacion a las plantas de
Gas LP, en el afio 2011 se registraron 1,836 visitas de verificacion a plantas de Gas LP, y se tuvieron
programadas 1,700 visitas; para el 2012, se hicieron 1,808 visitas de 1,700 programadas. El padron de
empresas de Gas LP en el afio 2012 fue de 996. En cuanto a las visitas de verificacion a los vehiculos
repartidores de Gas LP en la via publica, en el afio 2011 se efectuaron 9,818 de 9,970 visitas programadas; y
para el 2012, la cifra lleg6 a 6,820 realizadas de 9,970 programadas. No se recibi6 informaciéon de la DGVV
sobre verificaciones de 2011y 2012 y tampoco del nimero de visitas de verificacion de NOMs de la DGVC.

Con relacion a la cobertura de Normas Oficiales Mexicanas (NOM’s), se observa en la informacién entregada
al equipo evaluador, que existen entre 18 y 20 NOM’s que no han sido verificadas desde los afios 2011 y
2012, y otras tiene muy pocas verificaciones a establecimientos comerciales (menores a 10 visitas), que
inclusive son NOM’s que se encuentran como obligatorias en los Programas de Verificacion de la PROFECO,
por lo que se recomienda atender la verificacion de dichas NOM’s. Ademas, se solicitd informacion sobre las
visitas de verificacién a los proveedores para comprobar el cumplimiento de los articulos de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor (7, 7his, 8, 10, 11, 12, 32, 33, 34, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 45, 46, 48, 49, 50, 57,
58, 59, 60, 61, 62, 63, 63 bis, 63 ter, 63 quater, 63 quintus, 64, 65 bis, 66, 67, 68, 69, 73, 73 bis, 73, ter, 73
quintus, 74, 75, 77, 78, 79, 80, 81, 82, 83, 85, 86, 86 bis, 86 ter, 86 quater, 87, 87 ter, y 90), pero dicha
informacién no fue entregada, por lo que se recomienda conformar una base de datos que permita analizar los
articulos de la Ley que son de mayor incumplimiento por parte de los proveedores.

Dentro de los datos que tiene PROFECO sobre las calibraciones a instrumentos de medicion, se recibieron en
la Direccion General de Verificacion y Vigilancia 94,718 y 85,488 solicitudes de calibraciones de instrumentos
de medicion de los establecimientos comerciales, en 2011 y 2012, respectivamente; de las cuales 78.5% en
2011 y 75.4% para 2012 se atendieron en los cinco dias hébiles posteriores a su ingreso en el area de
Contacto Ciudadano o el area administrativa de las delegaciones y subdelegaciones; de acuerdo al numeral 5,
del Manual de Procedimientos de la Direccion General de Verificacion y Vigilancia, sefialado en el
Procedimiento para atender la verificacion por ajuste por calibracion de instrumentos de medicién. En las
calibraciones a instrumentos de medicion de combustibles, el area encargada recibié 251 solicitudes de
calibracion en 2011 y 242 en el afio 2012; de las que el 42.2% y 28.5%, respectivamente, fueron atendidas en
los 5 dias posteriores a su ingreso en el area de Contacto Ciudadano o el area administrativa, es decir, en los
tiempos establecidos por el documento normativo.
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26.- Describa mediante Diagramas de Flujo el proceso general del programa para cumplir
con los bienes y servicios (Componentes), asi como los procesos clave en la operacion
del programa.

El Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor plasmados en la
LFPC, tiene cinco procesos claves, que son:

1. Verificar y vigilar el cumplimiento de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor; la Ley
Federal de Metrologia y Normas, las Normas Oficiales Mexicanas (NOM’s) y la legislacion
aplicable (los procedimientos son: para realizar la verificacion en cumplimiento al marco
normativo competencia de PROFECO, atender la verificacidon para ajuste por calibracién
de instrumentos de medicion, por Infracciones a la Ley en materia de verificacion, atender
solicitudes de levantamiento de medidas precautorias);

2. Atender servicios en materia de informacion comercial (los procedimientos son para
atender las solicitudes de andlisis, asesoria y capacitacién en informacién comercial);

3. Verificacidbn en materia de combustibles (los procedimientos son: para verificar en via
publica, vehiculos de reparto de recipientes transportables para contener Gas L.P., para
verificar plantas de distribucion de Gas L.P., para verificar estaciones de servicio, por
infracciones a la ley en materia de combustibles, para realizar supervisiones en materia de
combustibles, para atender la verificacién para ajuste por calibraciéon de instrumentos de
medicidon en materia de combustibles y para atender las solicitudes de desinmovilizacion
de instrumentos de medicién en materia de combustibles);

4. Andlisis y evaluacion del cumplimiento de normas y especificaciones de productos (los
procedimientos son: para elaborar estudios de calidad, para realizar analisis a productos
objeto de un acto de verificacibn y para realizar analisis a productos solicitados por
terceras personas); y

5. Atender solicitudes de trdmites y servicios (los procedimientos son: de atencion a
solicitudes de tramites y servicios y solicitud y expedicién de credenciales de verificacién).
Estos procesos se componen de 17 procedimientos.

Los procesos inician con una solicitud o tramite (calibracion, levantamiento de medida precautoria,
denuncia o solicitud de analisis de muestras); después se elaboran los programas de verificacién
(ya sea del area de verificacion y vigilancia o de combustibles) o en el caso de las solicitudes de
tramites y servicios se atienden dichas solicitudes (calibraciones, analisis y evaluacion). En otro
paso del proceso, se verifica el cumplimiento de la normatividad (cuando son verificaciones), y se
levantan los datos y acta administrativa. En el supuesto de que no se cumpla con la normatividad
(verificaciones) se inicia el procedimiento administrativo y se impone una medida precautoria. En el
Laboratorio Nacional se realizan las pruebas a las muestras de los proveedores y se generan
informes y dictamenes, asi como el usuario o las areas de verificacién y vigilancia o combustibles
reciben el tramite o servicio; para las calibraciones se realiza el tramite o servicio y se archiva la
documentacion o informe.

En las verificaciones (verificacion y vigilancia y combustibles) se aplica el procedimiento del PIL
(Procedimiento de Infracciébn a la Ley) y se otorgan un periodo para la presentacion de
manifestaciones y pruebas. Si no se encontraran evidencias de un incumplimiento de la
normatividad aplicable se levanta la medida precautoria, pero contrario a lo anterior, si se detectara
alguna infraccion a la ley, se emite una resolucién administrativa en el que se notifica al prestador
del servicio (proveedor) y a la Subprocuraduria de Verificacion; y se envia oficio a la autoridad
recaudatoria para el cobro de la multa.

En el anexo 13, se especifican de manera mas desagregada cada proceso clave del Programa G
003, mediante diagramas de flujo.
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27.- ¢El programa cuenta con informacién sistematizada que permite conocer la demanda
total de apoyos y las caracteristicas de los solicitantes? (socioecondmicas en el caso
de las personas fisicas y especifica en el caso de las personas morales)

Respuesta: No aplica

El Programa no cuenta con informacién sistematizada que permita conocer la demanda total de
apoyos y de las caracteristicas de los solicitantes, ya que no es un programa que beneficia
directamente al area de enfoque objetivo. Sin embargo, el Programa tiene un Modulo de
Denuncias, en el que se registran y gestionan las denuncias de los consumidores, y pueden darle
seguimiento para verificar el estatus. También existe en el sistema “Administrador de Procesos de
Verificacion” (APV), la planeacion de las verificaciones que se realizan, asi como de las
calibraciones que son solicitadas por los establecimientos y estaciones de servicio que cuentan
con instrumentos de medicién.

De acuerdo con los Términos de Referencia, se entiende por informacion sistematizada la que se
encuentra en bases de datos y disponible en un sistema informatico; el Programa G 003 no atiende
directamente al area de enfoque objetivo; aunque con las distintas acciones, protege los derechos
de los consumidores y busca evitar practicas abusivas de los proveedores, mediante verificaciones
de combustibles; verificaciones de establecimientos comerciales: comportamiento comercial,
metrologia y normalizacion; Procedimientos por Infracciones a la Ley; ajuste por calibracién de
instrumentos de medicion; aplicacion y levantamiento de medidas precautorias; analisis de
productos para verificar cumplimiento de la LFPC; servicio externo de verificacion de parametros
de calidad; analisis, asesoria y capacitacion en informacion comercial; y participacién en
organismos de normalizacion.

No obstante lo anterior, el Programa tiene un sistema informatico, que se denomina “Mdédulo de
Denuncias”, en el que se registran las denuncias de los consumidores, debido a posibles practicas
abusivas o infracciones a la Ley, por parte de los proveedores. Por otra parte, en el APV, se
programan las visitas de verificacion que se hacen a los establecimientos comerciales; estaciones
de servicio de gasolina; plantas de gas LP; vehiculos repartidores de gas LP. Ademas, en el
Laboratorio Nacional de la PROFECO, se atienden las solicitudes de verificacién, asi como los
clientes externos que requieren los analisis y estudios de dicho laboratorio.
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28.- Los procedimientos para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes de apoyo
cuentan con las siguientes caracteristicas:

a) Corresponden a las caracteristicas del area de enfoque objetivo
b) Existen formatos definidos

c) Estan disponibles para la poblacion objetivo

d) Estan apegados al documento normativo del programa

Respuesta: Si

Nivel 4: El Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor plasmados en
la LFPC, no cuenta con procedimientos para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes de
apoyo, debido a que no es un programa que beneficie directamente al area de enfoque objetivo.
Sin embargo, los consumidores, que son los beneficiarios del Programa, hacen denuncias cuando
consideran que existen practicas abusivas o violan sus derechos establecidos en la LFPC,
principalmente en establecimientos comerciales, estaciones de servicio (gasolina y de plantas de
gas), vehiculos repartidores de gas LP. También se reciben solicitudes de ajuste por calibraciéon de
instrumentos de medicidon, asi como servicios externos de verificacién de parametros de calidad y
analisis, asesorias y capacitacion en informacion comercial.

En el caso de las denuncias por practicas abusivas y violacion a los derechos de los consumidores,
la poblacién puede realizar una denuncia via llamada telefénica, correo electrénico o por escrito; el
registro se realiza en la herramienta informatica “Modulo de Denuncias”, en donde se detalla el
posible abuso o violacién a los derechos al consumidor; y la direccién del proveedor denunciado;
este procedimiento se encuentra establecido en los manuales de la Subprocuraduria de
Verificacion.

La informaciéon que se requiere para hacer una denuncia, de acuerdo a la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, es el nombre y domicilio del denunciado; la relacién de los hechos en
los que se basa la denuncia; y en su caso, nhombre y domicilio del denunciante.

Con relacién a la calibracion, los proveedores tienen que llenar un formato que se encuentra en la
pagina de internet de PROFECO, que especifica las caracteristicas del instrumento de medicion y
se tiene que realizar un pago, en una institucién bancaria, a una cuenta de PROFECO. Segun el
manual, las areas de verificacién tienen cinco dias para calibrar el instrumento de medicién, ya que
aparece una orden de calibracion en el sistema de la institucion, denominado SIIP administrativo, y
se emite una orden de calibracion para la atencién de la solicitud.

Respecto al Laboratorio Nacional, tiene un procedimiento para la atencién a quejas, aunado a lo
anterior, los consumidores y proveedores llenan un formato de encuesta de la evaluacién del
servicio.

Este equipo evaluador hace la sugerencia a los responsables del Programa G003, para que
realicen un diagndstico de las causas por las cuales no se atienden las denuncias y solicitudes de
calibracion conforme a los plazos establecidos en los diferentes manuales de la Subprocuraduria
de Verificacion.
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29.- El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento
para recibir, entregar y dar tramite a las solicitudes de apoyo con las siguientes
caracteristicas:

a) Son consistentes con las caracteristicas del area de enfoque objetivo

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

d) Estan difundidos publicamente

Respuesta: Si

Nivel 3: El Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor plasmados en
la LFPC, si cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de recibir,
entregar y dar tramite a las denuncias de los consumidores, las solicitudes de calibracion y los
servicios externos de pardmetros de calidad, andlisis, asesorias y capacitacion en informacion
comercial, las cuales son consistentes con las caracteristicas del area de enfoque objetivo; y estan
difundidos publicamente, pero no se encuentran estandarizados.

Las denuncias de los consumidores, las solicitudes de calibracion, los servicios externos de
parametros de calidad, analisis, asesorias y capacitacién en informacion comercial son remitidas
por el area de enfoque objetivo del Programa (consumidores y proveedores), en el que se
identifican sus principales datos, ya sea de una persona fisica o moral. Dicho procedimiento se
encuentra sistematizado tanto para oficinas centrales como para las 51 delegaciones y
subdelegaciones de la PROFECO; y se encuentra sistematizado en el sistema denominado
“Administrador de Procesos de Verificacion” (APV), que es el sistema que tiene la institucion para
que se atienda la denuncia, se realice la planeacion de las verificaciones y solicitudes de
calibracion.

Los mecanismos estdn publicados en la pagina de internet de la PROFECO, en la parte
relacionada con la “Normateca”, y los manuales de procedimientos, que son los documentos
normativos del Programa; se encuentra a disposicion del personal de las areas de verificacion de
las 51 delegaciones y subdelegacion de la PROFECO y de oficinas centrales, asi como de la
poblacién en general que quiera realizar la consulta. También se remiten correos a las areas de
verificacion de las delegaciones y subdelegaciones de la PROFECO, para difundir los manuales
por parte de las direcciones generales de oficinas centrales.

No obstante, una parte importante de las denuncias de los consumidores dirigidas a la Direccion
General de Verificacion y Combustibles y a la Direccion General de Verificacion y Vigilancia no
han sido atendidas, y la gran mayoria no se realizan conforme a los plazos establecidos en los
manuales desde los afios 2011 y 2012. Ademas, la misma situaciébn se presenta con las
calibraciones, debido a que no se atienden las solicitudes en los periodos determinados en los
manuales de procedimientos de la Subprocuraduria de Verificacién, por lo que no estan
estandarizados para todas las delegaciones y subdelegaciones.

Se hace la sugerencia a los responsables del Programa, para conocer las causas de la
problemética sefialada anteriormente y darle solucion a la falta de atencion de denuncias, asi como
el no acatamiento, de los periodos establecidos por los documentos normativos, para la atencion
de calibraciones y denuncias.
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30.- Los procedimientos del programa para la seleccion de beneficiarios y/o proyectos
tienen las siguientes caracteristicas:

a) Incluyen criterios de elegibilidad claramente especificados; es decir, no existe ambigiiedad
en su redaccion

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

c) Estan sistematizados

d) Estan difundidos publicamente

Respuesta: Si.

Nivel 3: El equipo evaluador responde a esta pregunta considerando que su espiritu o propoésito se
liga al &rea de enfoque determinada en los TdR, que para el Programa G003 son los proveedores
de bienes y servicios, y no como tal a los beneficiarios, que son en todo caso los consumidores.
Existen criterios de elegibilidad para verificar a proveedores en tres de cuatro procedimientos; los
procedimientos se encuentran estandarizados, sistematizados y son difundidos publicamente.

Existen cuatro procedimientos que van dirigidos a la seleccién de los proveedores que seran
seleccionados para verificarlos, que se enfocan a establecimientos comerciales (procedimiento
para realizar la verificacion en cumplimiento al marco normativo de PROFECO) y a combustibles
(los procedimientos para para verificar en via publica, vehiculos de reparto de recipientes
transportables para contener Gas L.P.; para verificar plantas de distribuciéon de Gas L.P.; y para
verificar estaciones de servicio).

Con relacién a los criterios de elegibilidad, en el procedimiento para verificar a establecimientos
comerciales, en el Manual de la Direccién General de Verificacién y Vigilancia se sefialan algunos
criterios para seleccion de los proveedores que serdn verificados; se realizan mediante la atencién
a las denuncias de los consumidores, de manera aleatoria y dirigida, asi como a los propios
programas de verificacion, pero no explican dichos criterios. Respecto a los otros tres
procedimientos referentes a las verificaciones de combustibles, la programacién de las visitas se
realiza a través de la atencién de las denuncias de los ciudadanos y los criterios geograficos
(division territorial para la cobertura durante el proceso de verificacién a las empresas), densidad-
dispersion (localizacion y distribucion de las plantas de Gas L.P. y estaciones de servicio),
econdmico (planeacién y operacion con base en los recursos financieros, humanos y materiales),
confidencialidad (planeacion centralizada), universalidad (cubrir todas las plantas y estaciones de
servicio), trazabilidad (eficientar recursos), situacion delictiva (evitar zonas de alto riesgo de
inseguridad), y estadistico (control de la informacion estadistica).

Los procedimientos para la seleccibn no se encuentran estandarizados por las é&reas de
verificacion; ya que existen denuncias de consumidores que no son atendidas, incumpliendo con
sus propios criterios para realizar la seleccién de los proveedores a verificar. En cuanto a la
sistematizacion, los procedimientos tienen un sistema denominado “Administrador de Procesos de
Verificacion” (APV), en el que se hace la seleccion de los proveedores a verificar con base en sus
padrones. También estos procedimientos de seleccién, que se encuentran en los manuales, estan
difundidos en la pagina de internet de la institucion.

Se hace la sugerencia a los responsables del Programa G 003, para que en el procedimiento para
realizar la verificacion en cumplimiento al marco normativo de PROFECO (verificacion a
establecimientos comerciales), se realice mediante el establecimiento de criterios de
transparencia; geograficos; cobertura; eficiencia de recursos; y estadisticos.
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31.- El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de
seleccién de beneficiarios y/o proyectos y tienen las siguientes caracteristicas:

a) Permiten identificar si la seleccion se realiza con base en los criterios de elegibilidad y
requisitos 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 seleccion

Respuesta: Si

Nivel 3: El equipo evaluador responde a esta pregunta considerando que su espiritu o proposito se
liga al &rea de enfoque determinada en los TdR, que para el Programa G003 son los proveedores
de bienes y servicios, y no como tal a los beneficiarios, que son en todo caso los consumidores.
Existen mecanismos documentados que permiten identificar si la seleccién se realiz6 con base en
los criterios establecidos; se encuentran estandarizados y sistematizados en todas las &reas de
verificacion; pero no se tiene evidencia de que sean conocidos por los operadores del Programa.

Las areas de verificacion tienen mecanismos documentados para identificar si la seleccién se
realizé con base en los criterios establecidos en los documentos normativos, que son las 6rdenes y
actas de verificacion.

Por otra parte, si se encuentran estandarizados con mecanismos documentados para verificar el
procedimiento de seleccién de proveedores, debido a que existen plantillas preestablecidas (con
diferentes sustentos normativos en las érdenes y actas de verificacion, de acuerdo los articulos de
la LFPC y LFMN) que se remiten a las é&reas de verificacibn de las delegaciones y
subdelegaciones, asi como de oficinas centrales.

Cabe resaltar que las plantillas preestablecidas se encuentran en el sistema denominado
“Administrador de Procesos de Verificacion” (APV), lo que permite generar las érdenes y actas de
verificacion para la visita de verificacion a los proveedores.

No obstante lo anterior, los responsables del Programa, no presentaron evidencias de que exista
conocimiento por los operadores del procedimiento de la seleccidon de proveedores a verificar, lo
que sefialan es que existen cursos de capacitacion al personal de nuevo ingreso, asi como
supervisiones de la Direccion General de Verificacion y Vigilancia, y que no fue explicado el
meétodo para realizar dichas supervisiones; pero no hay una retroalimentacién que permita saber si
los operadores de las &reas de verificacion conocen dicha normatividad y la aplican de manera
correcta, ya sea mediante exadmenes periédicos (que pueden ser presenciales o via web) o
mediante la evaluacién de las actas de verificacion para que los operadores identifiquen, en caso
de que se presenten, los errores que estan incurriendo o la aplicacion incorrecta de la
normatividad, y asi evitar, en la medida de lo posible, los juicios de nulidad de los particulares en
contra de la institucion.
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32.- Los procedimientos para otorgar los apoyos a los beneficiarios 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 2: El equipo evaluador responde a esta pregunta considerando que su espiritu o propésito se
liga al area de enfoque determinada en los TdR, que para el Programa G003 son los proveedores
de bienes y servicios, y no como tal a los beneficiarios, que son en todo caso los consumidores. En
el procedimiento para la atencién de las denuncias y de solicitudes de calibracién por parte de los
proveedores, no se tienen evidencias de que se encuentran estandarizados en las instancias
operativas; si estan sistematizados y difundidos publicamente; aunque con los resultados de la
atencién a las denuncias de los ciudadanos Yy las solicitudes de calibracién, en muchos de los
casos, no se apega a los documentos normativos.

No se tienen evidencias de que el procedimiento de atencion de las denuncias de los
consumidores Yy las solicitudes de calibracion de los proveedores, estan estandarizados en las
areas de verificacion de las delegaciones y subdelegaciones, asi como de oficinas centrales.

Por lo que respecta a la sistematizacion, la atenciébn a las denuncias se encuentra en el
“Administrador de Procesos de Verificacién” (APV), en el “M6dulo de Atencién a Denuncias”. Para
el caso de las solicitudes de calibracion, dicho procedimiento esta sistematizado en el SIIP
administrativo (en el que se autorizan las ordenes de calibracion) y en el APV. Ademas, el
procedimiento de atencion a denuncias y de las solicitudes de calibracién de los proveedores se
explica en los diferentes manuales de la Subprocuraduria de Verificacién que estan publicados en
la parte de “Normateca” de la pagina de internet de la institucion, y a disposiciéon del publico en
general que quiera hacer la consulta.

Sin embargo, con las evidencias que se tienen de los resultados de atencion a las denuncias de los
ciudadanos y de las solicitudes de calibracion de los proveedores, entregadas por los responsables
del Programa a este equipo evaluador, en muchos casos no se apegan en los tiempos
establecidos en los manuales, y una proporcién importante tanto de las denuncias como de las
solicitudes de calibracion no han sido atendidas.

40



a
EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA “G003 ' k/l
VERIFICACION Y VIGILANCIA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR, FONDICT
PLASMADOS EN LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR” UAEM

33.- El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de
entrega de apoyos a beneficiarios y tienen las siguientes caracteristicas:

a) Permiten identificar si los apoyos a entregar son acordes a los 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 los operadores del programa.

Respuesta: Si.

Nivel 2: El equipo evaluador responde a esta pregunta considerando que su espiritu o propdsito se
liga al &rea de enfoque determinada en los TdR, que para el Programa G003 son los proveedores
de bienes y servicios, y no como tal a los beneficiarios, que son en todo caso los consumidores. En
el Programa G 003, se tienen los mecanismos documentos que permiten identificar si la atencion
de las denuncias de los consumidores y las solicitudes de calibracibn van de acuerdo a los
establecidos en los documentos normativos; y también estan sistematizados. No se tienen
evidencias de que estén estandarizados y sean conocidos por los operadores del Programa.

De acuerdo a los documentos presentados por los responsables del Programa, si existen los
mecanismos documentos para verificar que los procedimientos de atenciéon de las denuncias de los
ciudadanos y las solicitudes de calibracién de los proveedores se realizan conforme a los
manuales de procedimientos de la Direccién General de Verificacion y Vigilancia y de la Direccion
General de Verificacién de Combustibles; que son los resultados y el seguimiento a la atencién de
denuncias y solicitudes de calibracion, que son los reportes de los informes de las denuncias no
atendidas, asi como las actas de verificacion y ordenes de calibracion (en el que ya fueron
pagadas dichas calibraciones por los proveedores) que permiten ver las fechas en que se hicieron
las visitas de verificacion, para determinar si se atendieron en los tiempos establecidos en los
documentos normativos.

Respecto a la sistematizacién, la atencion a las denuncias se encuentra en el “Administrador de
Procesos de Verificacion” (APV), en el “Modulo de Atencién a Denuncias”, que permite darle un
seguimiento sobre el resultado de la atencién de la denuncia. Para el caso de las solicitudes de
calibracion, dicho procedimiento esta sistematizado en el SIIP administrativo (en el que se
autorizan las 6rdenes de calibracién) y en el APV, por lo se puede observar si la solicitud fue
atendida, y en que fechas.

No se tienen evidencias de que existan mecanismos documentados de que el procedimiento de
atencién de las denuncias de los consumidores y las solicitudes de calibracién de los proveedores,
estan estandarizados en las areas de verificacion de las delegaciones y subdelegaciones, asi
como de oficinas centrales. Tampoco se tienen evidencias, que hayan sido presentadas por los
responsables del Programa, de que sean conocidos por los operadores del Programa.
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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.

c) Estan difundidos publicamente.

d) Estan apegados al documento normativo del programa.

Respuesta: Si.

Nivel 3: Los acciones de verificacion y calibracién, la atencion de las denuncias, asi como el servicio externo
de verificacion de parametros de calidad, andlisis, asesoria y capacitacion en informacion comercial se
encuentran estandarizados y sistematizados, son difundidos publicamente y no se encuentran apegados al
documento normativo del Programa.

En los manuales de la Subprocuraduria de Verificacién, se mencionan los procedimientos de las acciones de
verificacion y calibracion, que conforme a una programacion de las verificaciones a los establecimientos
comerciales, estaciones de servicio (gasolineras, plantas y vehiculos repartidores de Gas LP), calibraciones a
instrumentos de medicién de los proveedores, servicios externos de verificacion de pardmetros de calidad y
andlisis, asesorias y capacitacion en informacion comercial se realiza tanto en oficinas centrales como en las
51 delegaciones y subdelegaciones de la PROFECO.

La informacion de la planeacion de las verificaciones, asi como las realizadas, se encuentran sistematizadas
en el Administrador de Procesos de Verificacion (APV), que es el sistema que emite las actas de verificacion y
lleva la programacion de las verificaciones a los establecimientos comerciales, estaciones de servicio
(gasolineras, plantas y vehiculos repartidores de Gas LP), y la atencién a la solicitud de calibraciones.
Ademas, los manuales del area de verificacion, se encuentran publicados en la pagina de internet de la
PROFECO, en la parte de “Normateca”, por lo que cualquier persona que quiera consultar dichos manuales,
estan disponibles en esa seccion.

Por las evidencias que se tienen (actas de verificacion, solicitudes de calibracién, etc.), y que fueron
presentadas por el personal del Programa G 003, las acciones de verificacion, calibracion, andlisis, asesoria 'y
capacitacion muchas acciones de verificacion se encuentran apegadas al documento normativo. Sin embargo,
existen acciones de particulares (proveedores) en los que interponen, ante un Tribunal Federal de lo
Contencioso Administrativo, un juicio de nulidad respecto de las resoluciones administrativas que emiten las
autoridades de las distintas areas de verificacion, debido a procedimientos incorrectos, interpretaciones
erroneas de la Ley Federal de Procedimientos Administrativos y de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, por lo que se recomienda a los responsables del Programa, reducir el numero de juicios de
nulidad que se emiten en contra de las resoluciones administrativas de PROFECO.

Por otra parte, es necesario hacer una revision de los procedimientos de la recepcion de las denuncias en la
Direccion General de Verificacion y Vigilancia para reducir los tiempos de atencién a denuncias de los
consumidores, debido a que muchas denuncias no estan siendo atendidas; y la mayor parte de las que se
reciben, se realiza la visita de verificacion en un promedio 36 dias habiles, y existen entidades federativas,
como Baja California Sur, con tiempos que pueden tardar hasta llegar a los 161 dias habiles. En la Direccién
General de Verificacion de Combustibles, las denuncias que fueron atendidas se realizaron en un promedio de
40 dias en el afio 2011 y 21 dias para 2012. Aunque existen casos como en las entidades de Baja California 'y
Aguascalientes, que las denuncias se atendieron en promedio en 108 dias habiles en el afio 2011 y 47 dias
en el 2012, respectivamente. Cabe resaltar que los promedios de dias de atencion de denuncias a nivel
nacional y de las entidades federativas sefialadas, son superiores a los tiempos establecidos en los manuales
en lo referente a las politicas de operacién.

Se recomienda a los responsables del Programa G003, apegarse a lo establecido en la normatividad y los

manuales de procedimientos, principalmente en lo concerniente a la atenciéon de denuncias y las resoluciones
administrativas que se emiten. La misma situacion se presenta en la atencion de solicitudes de calibracion.
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35.- El programa cuenta con mecanismos documentados para dar seguimiento a la
ejecucidn de acciones 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 3: El Programa cuenta con mecanismos documentados para dar seguimiento a la ejecucién
de las acciones de verificacion, calibraciones, andlisis, asesoria y capacitacibn se encuentran
apegadas al documento normativo. También estan estandarizados conforme a los manuales,
ademas son utilizados por las &reas de verificacién de las delegaciones y subdelegaciones de la
PROFECO; se tienen sistematizados, pero no existen evidencias de que sean conocidos por los
operadores de las areas de verificacion del Programa.

De acuerdo con los manuales de procedimientos de la Subprocuraduria de Verificacién de la
PROFECO, las acciones de verificacion se realizan conforme a lo establecido en ellos, como se
cotejo las actas de verificacion y dicho procedimiento; estan estandarizados para todas las 51
delegaciones y subdelegaciones de la institucién; se encuentran sistematizados mediante una red
informatica denominada APV, que se interconecta para las 51 delegaciones y subdelegaciones.

Con relacién al seguimiento de las acciones de verificacion, no se tienen evidencias de que sean
conocidos por todos los operadores del Programa, solamente se cuenta con la evidencia de la
difusion de los manuales, que estan publicados en la parte de “Normateca” de la pagina de internet
de la PROFECO; adicional a lo anterior, las direcciones generales de la Subprocuraduria de
Verificacién realizan supervisiones, por lo que cualquier procedimiento que no sea parte del
documento normativo, que son los manuales, se hace una recomendacion de las &reas
normativas, para su correcciéon en dichos procedimientos, para evitar los juicios de nulidad de
particulares en contra de las resoluciones administrativas de las areas de verificacion de la
PROFECO en un tribunal de lo Contencioso Administrativo.

Respecto al conocimiento de los operadores del Programa en cuanto a los mecanismos
documentados para dar seguimiento a la ejecucién de acciones, los responsables del Programa
G003 no presentaron evidencias de examenes periddicos del conocimiento de la aplicacién de las
leyes y NOM’s, capacitaciones permanentes y retroalimentacién en los casos en que existan
procedimientos incorrectos en las resoluciones administrativas de las areas de verificacion.
Solamente en el caso de la Direccion General de Verificacion de Combustibles, se realizan
acciones de capacitacion, pero solamente al personal de nuevo ingreso.

Debido a lo anterior, se hace la propuesta a los responsables del programa, de tener mayores
controles internos que permitan identificar cualquier anomalia o irregularidad en las acciones de
verificacion para establecimientos comerciales, estaciones de servicio de gasolina y gas. Se
recomienda revisar los mecanismos de validacion de la informacion reportada por las delegaciones
y subdelegaciones, de la informacién de las verificaciones que provenga de dichas acciones.
También es necesario contar con evidencias de que el seguimiento a la ejecucién de las acciones
sea conocida por los operadores del Programa, por ejemplo, mediante examenes periédicos al
personal de las areas de verificacién de las delegaciones y subdelegaciones de la PROFECO
sobre el grado de conocimiento de las leyes aplicables en la materia y los manuales de
procedimientos. Ademas es necesario la imparticion de cursos de capacitacion a todo el personal.
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36.- ¢ Cuales cambios sustantivos en el documento normativo se han hecho en los ultimos
tres aflos que han permitido agilizar el procedimiento del programa G003?

Se han realizado algunos cambios sustantivos a los documentos normativos, que son los manuales
de procedimientos. En el caso de la Direccién General de Verificacion y Vigilancia, el Gnico cambio
sustantivo realizado, ha sido la implementacion de las politicas de operacion para la atencion de
denuncias, en particular de la herramienta informatica denominada “Médulo de Denuncias” en el
Manual de Procedimientos de la Direccion General de Verificacién y Vigilancia.

Por otra parte, las modificaciones al manual de procedimientos de la Direccion General de
Verificaciébn y Combustible, no fueron entregadas por los responsables, por lo que este equipo
evaluador no tuvo acceso a los cambios sustantivos que se realizaron a dicho manual, que fue
autorizado por el COMERI de PROFECO, en el mes de diciembre de 2011.
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37.- ¢ Cuales son los problemas que enfrenta la unidad administrativa que opera el programa
para la transferencia de recursos a las instancias ejecutoras y, en su caso, qué
estrategias ha implementado?

La Coordinacion Administrativa de la PROFECO (en oficinas centrales) hace la transferencia de
recursos a las 51 delegaciones y subdelegaciones (areas de verificacién), asi como a las
Direcciones Generales de Verificacion de Combustibles y de Verificacion y Vigilancia, conforme a
un calendario presupuestal; sin embargo, existen casos de retrasos en la transferencia de dichos
recursos a las areas de verificacion; lo que no permite la entrega de viaticos, pasajes,
mantenimiento de los vehiculos que se utilizan para hacer verificaciones, notificaciones; esto
genera incumplimientos en las metas de verificacién, y por ende, al no cumplir con la programacion
de las verificaciones y las solicitudes de calibracidn, pudieran generarse practicas abusivas de los
proveedores hacia los consumidores.

Cabe sefialar que los responsables del Programa no presentaron las estrategias que se han
implementado, para resolver la problemética mencionada anteriormente sobre la transferencia de
recursos a las areas operativas de verificacion, lo que no permite el cumplimiento de las metas en
algunas delegaciones y subdelegaciones.

45



a
EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA “G003 ' k/l
VERIFICACION Y VIGILANCIA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR, FONDICT
PLASMADOS EN LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR” UAEM

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 operacion: Directos e Indirectos.

b) Gastos en mantenimiento: Requeridos para mantener el estandar de calidad de los activos
necesarios para entregar los bienes o servicios al area de enfoque objetivo (unidades
moviles, edificios, etc.). Considere recursos de los capitulos 2000 y/o 3000.

c) Gastos en capital: Son los que se deben afrontar para adquirir bienes cuya duracion en el
programa es superior a un afio. Considere recursos de los capitulos 5000 y/o 6000 (Ej:
terrenos, construccidn, equipamiento, inversiones complementarias).

d) Gasto unitario: Gastos Totales/area de enfoque 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 2: Se identifica y cuantifican los gastos por partida presupuestal, pero no se hace una
cuantificacion de los gastos de operacion, divididos en directos e indirectos. Tampoco se cuantifica
e identifica los gastos de mantenimiento y de capital. En cambio, se ha intentado hacer un gasto
por cada una de las acciones de verificacion y vigilancia, combustibles, de los andlisis y estudios
de laboratorio.

Con base en la consulta al ejercicio presupuestal y del gasto programable del Programa G 003,
solamente se cuantifica los gastos por partida presupuestal y los gastos de operacion, sin que
exista un desglose en gastos indirectos y directos. Cabe resaltar que los gastos de operacion del
Programa G 003, fueron de 116.5 millones de pesos en el afio 2012.

Al analizar el estado del ejercicio del presupuesto por programa presupuestario y partida de gasto
no se determinan los gastos de mantenimiento ni de capital.

En cuanto a la estimacién de los gastos unitarios, es decir, el total de gastos dividido entre el area
de enfoque atendida, no es posible realizar dicho calculo, debido a que el Programa G 003, no es
un programa social que atienda de manera directa al area de enfoque objetivo, ni tampoco entrega
bienes y servicios, lo que realiza son acciones de verificacion, calibracion, analisis y estudios de
laboratorio. Sin embargo, se tienen las estimaciones por accion de verificacién y subprograma, por
lo que se gasta 420.6 pesos por cada accion de verificacion y vigilancia; 1,082.0 pesos por cada
accion de verificacibn de combustibles; 1,612.2 pesos por cada accién de Procedimientos por
Infraccion a la Ley (PIL's); y 104.7 pesos por analisis y estudios de laboratorio.

Se hace la sugerencia a los responsables del Programa G003 para que hagan un desglose de los
gastos operativos (directos e indirectos), de mantenimiento, en su caso, de capital en que incurre
para determinar los gastos operativos (directos e indirectos), por lo que permitird llevar un mayor
control de este tipo de gastos en el Programa.
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39.- ¢(Cuales son las fuentes de financiamiento para la operacion del programa y qué
proporcion del presupuesto total del programa representa cada una de las fuentes?

La fuente de financiamiento del Programa G003 son recursos fiscales y publicos que provienen de
la Federacion. En concreto, el Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del
consumidor plasmados en la LFPC, obtiene dichos recursos del Ramo Administrativo 10 de la
Secretaria de Economia.

El Programa registré durante el afio 2012, un presupuesto asignado de 330.7 millones de pesos, el
cual fue menor en 0.8% al presupuesto original. Con acuerdo con la Cuenta de la Hacienda Publica
Federal 2012, las razones de esta reduccion, se debieron a la disminucion liquida por restitucion de
economias al ramo 23 en el rubro de servicios personales y subejercicios no subsanados del
periodo enero-junio al 30 de septiembre de 2012, en los rubros de Servicios Personales, Materiales
y Suministros y Servicios Generales.

Con base en los estados financieros de la PROFECO, en el afio 2011, el Programa tuvo un

presupuesto programado de 266.2 millones de pesos, y para el afio 2012, llegé a 306.9 millones de
pesos.
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40.- Las aplicaciones informaticas o sistemas institucionales con que cuenta el programa
tienen las siguientes caracteristicas:

a) Cuentan con fuentes de informacion confiables y permiten verificar o validar la informacion
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
0 sistemas.
Respuesta: Si
Nivel 3: La aplicaciones informaticas que utiliza el Programa G003, tienen informacion confiable y validada, se
establece su periodicidad y las fechas limites para la captura de informacién, se proporciona informacién al
personal involucrado y no existe discrepancia entre la informacién de las aplicaciones.

En el Programa G003, se tienen dos sistemas informaticos, que son el Administrador de Procesos de
Verificacion (APV) y el Sistema de Informacién de Verificacion y Vigilancia (SIVV); en dichos sistemas se
valida la informacién capturada. En el APV permite ingresar denuncias, validar la informacion con el padrén de
establecimientos comerciales, y se puede observar el estatus y el tipo de denuncia. También se cuenta con
informacién sobre las solicitudes, visitas y actas de calibracion, las 6rdenes de visitas de verificacion (con
base en los diferentes programas que aplique la PROFECO), asi como los resultados de las visitas de
verificacion (normas aplicadas con incumplimiento, con inmovilizacion y con sancién, tabla de verificacion de
plantas y vehiculos de gas L.P.), y en su caso, las sanciones aplicadas (Procedimientos por Infracciones a la
Ley, PIL's).

Con relacién al SIVV, se tienen datos de verificaciones y calibraciones, se presenta informacion validada
sobre los tramites y servicios del area de verificacion (célculos de montos, control de flujo de tramites,
denuncias, solicitudes y 6rdenes de calibracion y levantamiento de medidas precautorias), acciones de
vigilancia (acciones especiales y exhortos), sobre 6rdenes de visita y mantenimiento de verificaciones
(comportamiento comercial, normalizacion, metrologia y gas), procedimientos y sanciones, reportes, catalogos
y utilerias.

Respecto a la periodicidad, las fechas limites de actualizacién de los valores de las variables son los dias 25
de cada mes y las areas de verificacion tienen tres dias para validar la informacion capturada, por lo que los
operadores de dichos sistemas, en las 51 delegaciones y subdelegaciones de la PROFECO, tienen esta fecha
para la actualizacion de la informacion, que inclusive se encuentra establecida en los manuales de
procedimientos.

En los dos sistemas se pueden realizar reportes y catalogos, asi como 6rdenes de visita de verificacion y
calibracion, y también la planeacion de la atencién de las denuncias de los consumidores.

El SIVV y APV son aplicaciones que pueden operar sobre los sistemas operativos Windows. Las versiones del
sistema operativo Windows en las que el SIVV puede ser ejecutado son: 3.11, 95, 98, 2000, y XP. Una de las
caracteristicas de estos sistemas de informacion es que tiene requerimientos minimos de hardware.

Sin embargo, por las evidencias observadas en el sistema APV, se tienen problemas cuando son
verificaciones mixtas; es decir, al momento de capturar los datos de los resultados de verificaciones de
metrologia y NOM’s, por ejemplo, a una casa de empefio, se puede hacer una verificacion de contrato de
adhesién y de metrologia, por lo que falta flexibilidad del sistema APV en dicha captura de informacion basica
puede generar problemas operativos en las delegaciones y subdelegaciones de la institucion.
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41.- ¢Cual es el avance de los indicadores de servicios y gestién (Actividades y
Componentes) y de resultados (Fin y Propésito) de la MIR del programa respecto a sus
metas?

Con base en el sistema de indicadores de la MIR reportado en el sistema PASH y Cuenta Publica 2012,
establecido por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, referente al Programa G 003 Verificacion y
Vigilancia de los derechos del consumidor plasmados en la LFPC, se observa que los 14 indicadores de la
Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) 2012 del Programa, presentan el siguiente comportamiento:
cuatro indicadores reportan avances por encima del 100%; uno de ellos, tiene un cumplimiento igual al 100%;
cuatro indicadores llegan a un cumplimiento satisfactorio mayor al 90%; tres indicadores tienen un rango de
cumplimiento menor al 90% y hasta 70%; y dos indicadores registraron un resultado menor del 70% y hasta el
50%.

Sin embargo, las metas del programa se considera que estan subestimadas o el calculo de dicha meta es
laxa, en los siguientes indicadores: Componente (C1) Porcentaje de visitas de verificacion a establecimientos
comerciales con 103.5% de cumplimiento; en la Actividad (C1A1l) Porcentaje de visitas de verificacion de
comportamiento comercial con 113.3%; en la Actividad (C2A2) Porcentaje de cumplimiento del programa de
visitas de verificacion de plantas de Gas L.P. con 106.4%; en el Componente (C4) Oportunidad en la
elaboracion de estudios de calidad con 145.8%. En todos estos resultados, se observa avances superiores al
100% en el afio 2012. Cabe mencionar que en la Actividad (C4A1l) Porcentaje de informes de pruebas de
laboratorio (servicio externo), se tuvo un resultado del 100%, lo que implica un cumplimiento de la meta
establecida para el 2012.

En el indicador del Fin, indice de proteccion de los derechos del consumidor con base en el estudio de
mejores practicas para Ameérica Latina, el cumplimiento fue satisfactorio, debido a que casi se alcanza la
meta, que era de 9.96 de calificacion, llegando a 9.94. En el Propésito (P1) Porcentaje de municipios que
cuentan con acciones de vigilancia, se logré el 98.4% de la meta. Se recomienda corregir el nimero de
municipios que existen en el pais, que es la meta de este indicador, de 2,445 a 2,456 municipios y
delegaciones, de acuerdo al Censo de Poblacion y Vivienda 2010, elaborado por el INEGI.

Por otra parte, en la Actividad (C1A2) Porcentaje de verificacion de Normas Oficiales Mexicanas, que son las
visitas de verificacion realizadas respecto a las programadas, se tiene un cumplimiento del 94.6%. En la
Actividad (C1A3) Porcentaje de visitas de verificacion de metrologia, que son las visitas de verificacion
realizadas respecto a las programadas, se alcanza 97.9%.

Con relacion al Componente (C2) Porcentaje de proveedores del mercado de combustibles verificados (los
proveedores del mercado de combustibles verificados respecto al padrén de establecimientos de
combustibles), se alcanz6 una meta del 81.9%. Ademas, en la Actividad C2A1 Porcentaje de visitas de
verificacion a estaciones de servicio, fue uno de los indicadores de la MIR que tuvo el menor cumplimiento,
con 78.8%; al igual que la Actividad (C2A3) Porcentaje de cumplimiento del programa de verificacion de
vehiculos repartidores de gas L.P. en via publica (que el indicador muestra una relacién entre las realizadas
respecto a lo programado), el cual alcanz6 el 71.3%.

Otro de los indicadores que el Programa no cumplié su meta, fue el del Componente (C3) Porcentaje de
atencion a las solicitudes de analisis y/o asesoria y/o capacitacion en informacién comercial, con un resultado
del 58.2%. En la Actividad (C3Al) Porcentaje de atencion a las solicitudes de andlisis de informacion
comercial (atendidas entre las recibidas), el Programa alcanzé un cumplimiento de 57.8%.

Se observa que la mayoria de los indicadores no miden el cumplimiento de los objetivos del Programa, por lo
que se sugiere realizar un analisis conceptual y readecuar los indicadores, de tal forma, que cumplan con la
I6gica vertical que requiere una Matriz de Indicadores o bien considerar la pertinencia de la utilizacion de ésta
debido a la naturaleza del Programa. Ademas, es necesario verificar los datos que se presentan, ya que no
reflejan el desempefio del Programa, al tener algunos indicadores con cumplimientos por arriba del 100%, lo
cual puede interpretarse como una meta con errores en el disefio de la construccién metodolégica, meta laxa
0 una inadecuada planeacion.
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42.- El programa cuenta con mecanismos de transparencia y rendicién de cuentas con las
siguientes caracteristicas:

a) Las ROP o documento normativo estéan disponibles en la pagina electronica 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.
¢) 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 3
clics.
d) La dependencia o entidad que opera el programa no cuenta con modificacién de respuesta
a partir de recursos de revision presentados ante el Instituto Federal de Acceso a la
Informacién Publica (IFAI).
Respuesta: Si.
Nivel 1: El Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor plasmados en la LFPC,
tiene disponible los documentos normativos, aunque no se encuentran a tres clics. Cabe sefialar que se tienen
difundidos los principales resultados (solamente de la MIR) del Programa, pero a mas de tres clics. En
cambio, en la pagina de internet de la institucion, se cuenta con un teléfono o correo electrénico para informar,
orientar y presentar denuncias y quejas por parte de los consumidores. Ademas, el Programa tiene
modificaciones de respuesta a partir de recursos de revision presentados ante el IFAI.

Con base en la revision de la pagina de internet de PROFECO, los documentos normativos (Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, Ley Federal de Metrologia y Normalizacion y manuales de procedimientos), se
encuentran disponibles en la péagina electronica (www.profeco.gob.mx) de la institucién, aunque estos
documentos no son de facil de acceso, ya que no se indica que estan en la seccidon “Normateca” de dicha
pagina electronica, ademas estdn a mas de tres clics.

Respecto a la difusion de los resultados principales del Programa, estan disponibles en la pagina de internet
de la institucion, debido a que existe un enlace en la seccion de “Transparencia”’, que lleva a un icono
denominado “Transparencia Presupuestaria”, que presenta los resultados de los indicadores de programas
presupuestarios; en este caso se tienen los resultados de los indicadores de servicios y gestion (Actividades y
Componentes) y de resultados (Fin y propésito) de la MIR de los afios 2011 y 2012, aunque se encuentran a
seis clics.

Por otra parte, el Programa informa y orienta al consumidor en su pégina de internet, y tiene un nimero de
teléfono, tanto para el Area Metropolitana de la Ciudad de México (que es el nimero 5568-8722) y para el
resto del pais, un nimero sin costo para el consumidor (01-800-468-8722), asi como un correo electronico
para la presentacion de denuncias (denunciasprofeco@profeco.gob.mx). Estos numeros telefonicos y correo
electronico, estan difundidos de manera accesible a menos de tres clics, en la pagina de internet de
PROFECO.

Con relacion a la consulta del sistema ZOOM (buscador de solicitudes de informacién y recursos de revision)
del Instituto Federal de Acceso a la Informacién (IFAI), respecto a las modificaciones de respuesta a partir de
recursos de revision, relacionados con el Programa G003, tiene 20 recursos de revision de los afios 2007 a la
fecha, presentados por ciudadanos ante el IFAI, que hacen referencia a montos y multas que se han realizado
a empresas; pruebas de analisis del laboratorio nacional a muestras de bienes de una licitacién de la SEP;
titulo profesional de la C. Gladis Lopez Blanco; demandas de las compafiias de seguro; empresas mas
denuncias del Estado de México; multas a Constructora Optima Inmobiliaria; direcciones de las gasolineras
que ha interpuesto amparos en contra de la PROFECO a nivel nacional y en el estado de Nayarit; estudio
actuarial a la empresa Autofinanciamiento México, S.A. de C.V. referente a la NOM-143-SCFI-2000;
gasolinerias, gaseras y tortillerias que fueron verificadas y multadas por instrucciones de Gladis Lopez Blanco
(cuando era Subprocuradora de Verificacion y delegada en Michoacan), incluyendo empresas de
medicamentos y alimentos.
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Percepcion del Area de Enfoque
Atendida

51



£ o
EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA “G003 \/l

VERIFICACION Y VIGILANCIA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR, FONDICT
PLASMADOS EN LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR” UAEM

43.- El programa cuenta con instrumentos para medir el grado de satisfaccion de su
poblacién atendida con las siguientes caracteristicas:

a) Su aplicacion se realiza de manera que no se induzcan las respuestas.
b) Corresponden a las caracteristicas de sus beneficiarios.
c) Los resultados que arrojan las encuestas son representativos.

Respuesta: Si.

Nivel 1. El Programa tiene dos encuestas o instrumento que permiten medir el grado de
satisfaccion de los servicios externos que realiza el Laboratorio Nacional y evalla la satisfaccion
del servicio que presta al area de verificacion y difusion. Sin embargo, las dos encuestas contienen
una bateria de preguntas bésicas. En las &reas de verificacion de combustibles y verificacion y
vigilancia no se presentaron evidencias por parte de los responsables del Programa, de que se
realizan encuestas sobre la atencién a denuncias de los consumidores y las solicitudes de
calibracion. Tampoco existe un instrumento para medir la opiniéon de los proveedores cuando se
tienen visitas de verificacién, lo que ayudara a reducir los actos de corrupcién, el abuso de poder
de los verificadores y servidores publicos que los acompafian en las verificaciones, y corregir
cualquier anomalia que pudiera presentarse.

Las encuestas corresponden con la satisfaccién de los servicios que realiza el Laboratorio Nacional
a los clientes externos, aunque los funcionarios del Programa no presentaron evidencias de que
dichas encuestas se realizan con una metodologia estadistica de muestreo, que fuera
representativa de sus clientes.

Se recomienda a los responsables del Programa G 003 Verificacién y Vigilancia de los derechos
del consumidor plasmados en la LFPC, que elaboren encuestas para conocer la satisfaccion del
seguimiento de la atenciéon a denuncias de los consumidores, las solicitudes de calibracién de
instrumentos de medicién y a los proveedores que se les aplican visitas de verificacion. Con
relacién de las encuestas que aplica el Laboratorio Nacional, se debe conformar una metodologia
con un marco muestral para que las encuestas que se realizan tengan la representatividad
estadistica.
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44.- ;Cémo documenta el programa sus resultados a nivel de Fin y de Propdsito?

a) Con indicadores de la MIR

b) Con hallazgos de estudios o evaluaciones que no son de impacto.

c) Con informacion de estudios o evaluaciones rigurosas nacionales o internacionales que
muestran el impacto de programas similares.

d) Con hallazgos de evaluaciones de impacto.

Se documentan los resultados del Programa G003 mediante los indicadores de la MIR, a nivel de
Fin y de Propdsito. Cabe sefalar que los responsables del Programa no han realizado estudios o
evaluaciones que no son de impacto para documentar los resultados de dicho Programa. Tampoco
se han elaborado estudios o evaluaciones rigurosas nacionales o internacionales en el que se
muestren el impacto de programas similares; y no hay evidencias en el programa de evaluaciones
de impacto.

En el objetivo a nivel de Fin se evalla “La contribucién a impulsar la equidad en las relaciones de
consumo mediante la proteccién y vigilancia de los derechos de los consumidores para evitar
practicas abusivas de los proveedores”; y se mide como “La calificacion promedio de los
compromisos establecidos por el pais en la defensa y proteccién de los derechos del consumidor
de acuerdo a la temética del estudio de mejores practicas para América Latina”. Cabe sefalar que
la informacién que sirve de insumo en la estimacion del indicador de Fin, se obtiene de los reportes
elaborados por la Direccién General de Planeacion y Evaluacion de la PROFECO, con la
informacion proporcionada por las areas sustantivas de la Institucion: Subprocuraduria Juridica,
Subprocuraduria de Servicios, Coordinacion General de Educacion y Difusion, que se encuentra
en los expedientes de las unidades responsables.

Con relacion al Propdsito, que tiene como objetivo que “Los proveedores del territorio nacional son
vigilados para el cumplimiento de las leyes y normas aplicables”; y el cual tiene como férmula, el
namero de municipios verificados al trimestre entre el nimero total de municipios del pais,
multiplicado por 100. Este indicador mide el porcentaje de municipios que cuentan con acciones de
vigilancia. En este sentido, la informacién se obtiene sobre el nUmero de municipios con cobertura
de verificacién, que se obtiene de las Actas de verificacion que alimentan al Sistema Administrador
de Procedimientos de Verificacién (APV), y el nUmero total de municipios del pais que reporta el
INEGI en los censos de poblacién y vivienda, aunque se debe corregir la cifra que se tiene de
meta, que es de 2,456 en lugar de las 2,445 que esté en la MIR.

Cabe mencionar que el Programa G003 no cuenta con estudios o evaluaciones rigurosas
nacionales o internacionales que muestren el impacto de programas similares, ni tampoco se
tienen hallazgos como resultado de evaluaciones de impacto.

Por otra parte, no se tuvieron evidencias de como se construyeron las lineas de base de los

indicadores de la MIR, por lo que se recomienda respaldar metodoldgicamente la construccion de
estas lineas de base.
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45.- En caso de que el programa cuente con indicadores para medir el Fin y Propdsito
(inciso a) de la pregunta anterior), ¢cuales son los resultados?

Respuesta: Si

Nivel: 2.

El Programa G003 tiene indicadores de Fin y Propésito, en el caso del primero mide “La calificacion promedio
de los compromisos establecidos por el pais en la defensa y proteccién de los derechos del consumidor de
acuerdo a la teméatica del estudio de mejores préacticas para América Latina”. El indicador de Propésito, hace
referencia al porcentaje de municipios que cuentan con acciones de vigilancia.

Los resultados del indicador de Fin son positivos, debido a que en el afio 2011 alcanzé un cumplimiento del
100% y para el afio 2012 lleg6 al 99.8%. Para obtener el resultado del indicador es necesario evaluar la
calificacion promedio de los compromisos establecidos por el pais en la defensa y proteccion de los derechos
del consumidor de acuerdo a la temética del estudio de mejores practicas para América Latina. No obstante,
en la evaluacion del indicador se observd que la formulacion del indicador no mide las acciones de verificacion
ni las calibraciones, asi como tampoco lo referente al servicio externo de verificacion de parametros de
calidad, andlisis, asesoria y capacitacion en informacién comercial.

En este sentido, se recomienda revisar y evaluar el indicador de Fin, ya que no mide el cumplimiento del
objetivo, que es el de “La contribucion a impulsar la equidad en las relaciones de consumo mediante la
proteccion y vigilancia de los derechos de los consumidores para evitar practicas abusivas de los
proveedores”.

Con relacion al indicador de Proposito, los resultados permiten concluir que la meta establecida esta
subestimada, en este indicador se obtuvo un cumplimiento de 112.6% en 2011 y 196.7% en 2012, lo que se
interpreta como la construccion de metas que no miden el verdadero desempefio del Programa G003. En el
indicador de Proposito se mide el porcentaje de municipios que cuentan con acciones de vigilancia. Se
recomienda modificar la meta debido a que es incorrecta, ya que el Censo 2010 sefiala 2,456 en lugar de
2,445 que se tienen en la MIR.

Se recomienda a los responsables del Programa G003 incorporar nuevos indicadores tanto en el Fin como en
el Proposito, debido a que en el indicador de Fin, es necesario que se mida la contribucion del Programa en la
defensa y proteccion de los derechos del consumidor, ya que el indicador actual no hace esa evaluacion, por
lo que no se puede analizar dicha contribucién en impulsar la equidad en las relaciones de consumo mediante
la proteccion y vigilancia de los derechos de los consumidores para evitar practicas abusivas de los
proveedores. Por otra parte, el indicador de Propésito solo mide la presencia de las acciones de verificacion
en los municipios del pais, pero no evalia si realmente se vigilan los derechos de los consumidores para
evitar practicas abusivas por parte de los proveedores.

Objetivo Sectorial

Objetivos

Denominaciéon y medicion

Promover la equidad
en las relaciones de
consumo mediante la

aplicacion de
instrumentos de
vanguardia para la

proteccion de los
derechos de los
consumidores.

Fin: Contribuir a impulsar la equidad en
las relaciones de consumo mediante la
proteccion y vigilancia de los derechos de
los consumidores para evitar practicas
abusivas de los proveedores.

"Indice de protecciéon de los derechos
del consumidor con base en estudio
de mejores practicas para América
Latina”.

“Promedio del cumplimiento de
compromisos del estudio de mejores
practicas”.

Propésito: Los proveedores del territorio

nacional son vigilados para el
cumplimiento de las leyes y normas
aplicables

"Porcentaje de municipios que cuentan
con acciones de vigilancia"

(Namero de municipios verificados al
Trimestre / Namero total de municipios
del pais)*100
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46.- En caso de que el programa cuente con evaluaciones externas que no sean de impacto
y que permiten identificar hallazgos relacionados con el Fin y el Propésito del programa
(inciso b) de la pregunta 44) dichas evaluaciones cuentan con las siguientes
caracteristicas:

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

b) La metodologia utilizada permite identificar alguin tipo de relacién entre la situacién actual
de los beneficiarios y la intervencion del programa.

c) Dados los objetivos de los programas, la eleccion de los indicadores utilizados para medir
los resultados se refieren al Fin y Propdsito y/o caracteristicas relacionadas directamente
con ellos.

d) La seleccién de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados entre
los beneficiarios del programa.

Respuesta: No.

El Programa G003 no tiene evaluaciones externas que sean de impacto y que permitan identificar
hallazgos relacionados con el Fin y el Propésito.
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47.- En caso de que el programa cuente con evaluaciones externas, diferentes a
evaluaciones de impacto, que permiten identificar uno o varios hallazgos relacionado
con el Fin y/o el Propésito del programa, ¢cuales son los resultados reportados de esas

evaluaciones?

Respuesta: No.

El Programa no cuenta con evaluaciones externas distintas a las de impacto y que permitan
identificar hallazgos relacionados con el Fin y el Propésito.
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48.- En caso de que el programa cuente con informacién de estudios o evaluaciones
nacionales e internacionales que muestren el impacto de programa similares (inciso ¢)
de la pregunta 44), dichas evaluaciones cuentan con las siguientes caracteristicas:

a) Se compara un grupo de beneficiarios con uno de no beneficiarios de caracteristicas
similares.

b) Las metodologias aplicadas son acorde a las caracteristicas del programa y la informacién
disponible; es decir, permite generar una estimacion lo mas libre posible de sesgos en la
comparacion del grupo de beneficiarios y no beneficiarios.

c) Se utiliza la informacion de al menos dos momentos en el tiempo.

d) La seleccién de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados.

Respuesta: No.
El Programa G003 no tiene informacion de estudios o evaluaciones nacionales o internacionales

que muestren impacto de programas similares que tengan al menos la primera caracteristica
(comparar un grupo de beneficiarios con uno de no beneficiarios de caracteristicas similares).
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49.- En caso de que el programa cuente con informacién de estudios o evaluaciones

nacionales e internacionales que muestren impacto de programas similares, ¢qué
resultados se han demostrado?

Respuesta: No.

El Programa G003 no cuenta con informacion de estudios o evaluaciones nacionales e
internacionales que muestren el impacto de programas similares.
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50.- En caso de que el programa cuente con evaluaciones de impacto, (inciso d) de la
pregunta 44), con qué caracteristicas de las siguientes cuentan dichas evaluaciones:

a) Se compara un grupo de beneficiarios con uno de no beneficiarios de caracteristicas
similares.

b) Las metodologias aplicadas son acordes a las caracteristicas del programa y a la
informacidn disponible; es decir, permite generar una estimaciéon lo mas libre posible de
sesgos en la comparacion del grupo de beneficiarios y no beneficiarios.

c) Se utiliza informacién de al menos dos momentos en el tiempo

d) La seleccién de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados.

Respuesta: No.

El Programa G003 no cuenta con evaluaciones de impacto que tengan al menos la primera
caracteristica.
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51.- En caso de que se hayan realizado evaluaciones de impacto que cumplen al menos las
caracteristicas sefialadas en los incisos a) y b) de la pregunta anterior, ¢cuales son los
resultados reportados en esas evaluaciones?

Respuesta: No.
El Programa G003 no tiene evaluaciones para medir su impacto que cumplan con al menos las

caracteristicas sefialadas en los incisos a) y b) de la pregunta anterior. Por lo que es imposible
presentar resultados de esas evaluaciones.
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Andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,
Amenazas y Recomendaciones

En el anexo 17, se integra en una tabla las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas.
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Comparacién con los Resultados de la Evaluacién de
Consistencia y Resultados

Debido a que es la primera vez que se realiza una Evaluacion de Consistencia y
Resultados del Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor
plasmados en la LFPC, no es posible elaborar dicho comparativo.
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Conclusiones

Disefio

e El Programa tiene identificado el problema que busca resolver y el area de enfoque objetivo
gue va dirigido, y cuenta con un documento que presenta las causas, efectos y caracteristicas.
Sin embargo, es necesario que tanto el Arbol de Problemas, como el Arbol de Soluciones y la
MIR 2011, 2012 y 2013; sean consistentes entre si en la definicion de los factores criticos del
problema, especificamente en la delimitacion del area de enfoque.

e Es necesario que los responsables del Programa definan el plazo para la revisién del
problema, causas y efectos y la elaboracién de un reporte anual que actualice el problema que
dio origen a la intervencién a través de un diagnostico més detallado que contemple datos
actualizados y una estimacion del area de enfoque objetivo, asi como una actualizacién y
depuracion en el que se establezca un periodo fijo (trimestral, semestral, etc.) sobre el nimero
de establecimientos comerciales y las estaciones de gasolina y gaseras. También se
recomienda que en la elaboracion del diagnostico, se incluya, ademas del analisis de la
problematica que dio origen a la intervencién, el sustento teérico y la recopilacién de evidencia
empirica sobre los efectos que se espera tenga el programa en la solucién de la problematica.

e Para tener un marco metodoldgico en el que se sustente la intervencién puablica, es prioritario
el replanteamiento del Arbol de Problemas, especificamente una definicion mas precisa de cual
es el problema central, cuéles serian las causas Yy los efectos.

e Se observa que existe una alineacion indirecta entre el Propoésito del Programa G 003 vy el
Programa Sectorial de Economia 2006-2012, no obstante, en dicho Programa Sectorial, no se
cuenta con ningun indicador que contemple la medicion de las acciones que se realizan en el
area de verificacion de la PROFECO.

e El Programa no tiene definidas las areas de enfoque (potencial y objetivo), tampoco estan
cuantificadas ni cuentan con una metodologia para ello, de acuerdo con los criterios y
requerimientos establecidos para ello.

e Las metas del programa no cumplen con la mayoria de las caracteristicas establecidas por
CONEVAL, referentes a que no sean laxas o construidas sin analizar los recursos humanos,
materiales y financieros del Programa. Ademas, no se presenta ninguna metodologia de
estimaciéon y memoria de calculo de como se determinaron dichas metas. Debido a lo anterior,
no es posible determinar que dichas metas se orienten a impulsar el desempefio institucional.

e Se recomienda a los responsables del Programa G003 incorporar nuevos indicadores tanto en
el Fin como en el Propésito, debido a que el indicador de Fin, es necesario que mida la
contribucién del Programa en la defensa y proteccién de los derechos del consumidor, ya que
el actual no lo hace, por lo que no conocemos dicha contribucion en el impulsar la equidad en
las relaciones de consumo mediante la proteccion y vigilancia de los derechos de los
consumidores para evitar practicas abusivas de los proveedores. Por otra parte, el indicador de
Propésito solo mide la presencia de las acciones de verificacién en los municipios del pais,
pero no si realmente se vigilan los derechos de los consumidores para evitar practicas
abusivas por parte de los proveedores.

Planeacion y Orientacion a Resultados

¢ Es necesario establecer una planeacion de largo plazo, mayor a los seis afios que se establece
en el Programa Sectorial.

e El Programa G003 no cuenta con un plan de trabajo propio, solamente se tienen las acciones y
metas del programa que se presentan en el Programa Anual de Actividades (PAA) de la
PROFECO. No se tienen documentos metodoldgicos que sustenten las cifras alcanzadas y
gue permitan conocer cOmo se establecieron metas, asi como su medicion y fuentes de
verificacion.
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Coberturay Focalizacién

e La definicion del area de enfoque objetivo es congruentes con el disefio actual del Programa,
debido a las acciones de verificaciones de combustibles y verificacion y vigilancia. Sin
embargo, se recomienda a los encargados del Programa, realizar una estimacion geografica
del area de enfoque, con un mayor desglose que el de entidad federativa (municipio y de las
principales area urbanas del pais).

Operacion

e Las denuncias de los consumidores, las solicitudes de calibracién, los servicios externos de
parametros de calidad y analisis y/o asesorias y/o capacitacion en informaciéon comercial son
remitidas por el area de enfoque objetivo del Programa (consumidores y proveedores), en el
que se identifican sus principales datos, ya sea de una persona fisica o moral. Dicho
procedimiento se encuentra sistematizado tanto para oficinas centrales como paras las 51
delegaciones y subdelegaciones de la PROFECO; en el sistema denominado “Administrador
de Procesos de Verificacion” (SIIP-APV).

e Por las evidencias que se tienen (actas de verificacién, solicitudes de calibracion, etc.), y que
fueron presentadas por el personal del Programa G 003, las acciones de verificacion,
calibracion, andlisis, asesoria y capacitacion se encuentran apegadas al documento normativo.

e Respecto al conocimiento de los operadores del Programa en cuanto a los mecanismos
documentados para dar seguimiento a la ejecucion de acciones, los responsables del
Programa G003 no presentaron evidencias de examenes periédicos del conocimiento de la
aplicacion de las leyes y NOM’s, capacitaciones permanentes y retroalimentacién en los casos
en que existan procedimientos incorrectos en las resoluciones administrativas de las areas de
verificacion.

e Con el propésito de llevar un mayor control de los gastos generados por el Programa, se
recomienda a los encargados que realicen un desglose del tipo de gastos que aplican, como
son los gastos operativos y su division en directos e indirectos.

e La aplicaciones informaticas que utiliza el Programa G003, tienen informacién confiable y
validada, se establece su periodicidad y las fechas limites para la captura de informacion, se
proporciona informacién al personal involucrado y no existe discrepancia entre la informacién
de las aplicaciones.

e Las metas de los indicadores de la Matriz de Indicadores para Resultados del Programa, no
reflejan el desempefio institucional, ya que una gran mayoria de los indicadores tuvieron
cumplimiento por arriba del 100%.

Percepcion de la Poblacion Atendida

e Se recomienda hacer una encuesta al area de enfoque objetivo, con algunas baterias de
preguntas que capten lo que opinan sobre los tiempos de atencién a denuncias, las solicitudes
de calibracion y la aplicacién de la normatividad en las verificaciones a los proveedores, que
sea representativa, con una metodologia que utilice un marco muestral estadistico de base.

Resultados

e Es necesario elaborar un estudio sobre programas internacionales con experiencias similares
en acciones de verificacion y calibracién; con el propésito de analizar y comparar los
principales resultados.

e Se hace la propuesta a los responsables de Programa G003, para realizar una revision de los
indicadores de Fin y Propésito, con el objetivo de que midan el cumplimiento y se haga una
valoracion adecuada de los resultados.

® FEl Programa G003 no cuenta con evaluaciones externas que sean de impacto y que permitan
identificar hallazgos relacionados con el Fin y el Propdsito.
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Anexo 1 “Descripcion General del Programa”

El Programa de Verificacion y Vigilancia de los Derechos del Consumidor fue
creado el 8 de febrero de 1989, tiene como objetivo que se cumplan las
disposiciones legales en las relaciones entre proveedores y consumidores y se
encuentra plasmado en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC).

En 1976, se promulgo la LFPC creandose la Procuraduria Federal del Consumidor
(Profeco) y el Instituto Nacional del Consumidor (INCO), en medio de un viraje de
la politica econdmica que abandon6 el modelo de desarrollo estabilizador y adopté
el modelo de desarrollo compartido que se caracterizaba por un activismo estatal
de marcado perfil nacionalista.

La Profeco surge como la institucion encargada de defender los derechos de los
consumidores, prevenir abusos y garantizar relaciones de consumo justas. México
se convirtio en el primer pais latinoamericano en crear una Procuraduria y el
segundo con una ley en la materia.

Seis afios después, en 1982, la institucion ya tenia 32 oficinas en las principales
ciudades del pais. En la actualidad Profeco cuenta con un total de 32
delegaciones y 19 subdelegaciones, lo cual suma un total de 51 oficinas en toda la
Republica.

El problema que el Programa busca resolver es: “Los consumidores estan
expuestos a practicas comerciales abusivas por parte de los proveedores que no
cumplen con la normatividad aplicable”. EI Programa G003 se encuentra vinculado
con el Programa Sectorial de Economia 2006-2012, en el Eje 2 “Consolidar un
avance de la competitividad de la economia mexicana para impulsar la generacién
de empleos; y el Objetivo rector 2.3 “Promover la equidad en las relaciones de
consumo mediante la aplicacion de instrumentos de vanguardia para la proteccion
de los derechos de los consumidores”.

La vinculacion con el anterior Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012, es el Eje 2:
Economia competitiva y generadora de empleos, Objetivo 5, “Potenciar la
productividad y competitividad de la economia para lograr un crecimiento
economico sostenido y acelerar la creacion de empleos”.

Con el actual Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018, esta relacionado con la
Meta Nacional México Prospero, Objetivo 4.7 “Garantizar reglas claras que
incentiven el desarrollo de un mercado interno competitivo” y las lineas
estratégicas 4.7.3 “Fortalecer el sistema de normalizacion y evaluacion de
conformidad con las normas” y 4.7.5 “Proteger los derechos del consumidor,



mejorar la informacién de mercados y garantizar el derecho a la realizacion de
operaciones comerciales claras y seguras”.

De acuerdo a la LFPC, el articulo 96 referente a la vigilancia y verificacion, sefiala
gue su objetivo es realizar la vigilancia y verificacidn necesarias en los lugares
donde se administren, almacenen, distribuyan 0 expendan productos o
mercancias 0 en los que se presten servicios, incluyendo aquellos en transito.
También tiene como objetivo el de proteger y promover los derechos del
consumidor y procurar la seguridad juridica de las relaciones de consumo.

En el Programa G003, se realizan acciones de verificacion, calibracion, andlisis de
productos, analisis, asesoria y capacitacion de informacién comercial, con el
propdsito de que contribuyen a la proteccion al consumidor al encontrar en el
mercado, productos y servicios que cumplen con la normatividad, y en la medicién
de los productos que adquiere, reciba justo lo que paga.

Cabe resaltar que el area de enfoque potencial y objetivo no se encuentra definida
ni cuantificada, aun cuando por la naturaleza del Programa sefiala como su
universo de atencion a los consumidores en general.

Es importante sefialar que el Programa no cuenta con un plan estratégico; al
menos para los afios 2011, 2012 y 2013. Sin embargo, es importante sefialar que
el programa tiene dos documentos, derivados de ejercicios de planeacién: Matriz
de Indicadores para Resultados (MIR) 2011, 2012 y 2013 y el Programa Sectorial
de Economia 2006-2012, que es el resultado de una planeacion institucionalizada
de mediano plazo.

El Programa si tiene estrategia de cobertura documentada, que incluye la
definicién de su area de enfoque objetivo—los proveedores de bienes y servicios,
ya sean establecimientos comerciales o distribuidores de gasolina y gas—
especifica metas de cobertura anual, y es congruente con el disefio del Programa.



ANEXO 2
“Metodologia para la cuantificacion de las poblaciones potencial y objetivo”

Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor plasmados en la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor, a cargo de la PROFECO

Area de Enfoque Objetivo
No existe una cuantificacion del area de enfoque objetivo del Programa.

Area de Enfoque Potencial
No existe una cuantificacion del area de enfoque potencial.

Célculo
El Programa G003 no tiene la estimacion del area de enfoque objetivo



Anexo 3
“Procedimiento para la actualizaciéon de la base de datos de beneficiarios”.
El Programa G003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor plasmados en la Ley

Federal de Proteccion al Consumidor, no cuenta con un procedimiento para la actualizacion de las
areas de enfoque objetivo.



ANEXO 4
“Resumen Narrativo de la Matriz de Indicadores para Resultados”
Programa G003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor plasmados
en la LFPC

Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012
Igualdad de Oportunidades
“Potenciar la productividad y competitividad de la economia para lograr un crecimiento

econdémico sostenido y acelerar la creacion de empleos™.

L

Programa Sectorial de Economia 2007-2012
“Promover la equidad en las relaciones de consumo mediante la aplicacion de
instrumentos de vanguardia para la proteccién de los derechos de los consumidores”.

2

Objetivo Estratégico PROFECO
e Procurar la equidad de las relaciones de consumo.
e Promover los derechos del consumidor.

a1

Programa G003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del
consumidor plasmados en la LFPC
FIN
Contribuir a impulsar la equidad en las relaciones de consumo mediante
la proteccidn y vigilancia de los derechos de los consumidores para evitar
practicas abusivas de los proveedores.

\ B—
PROPOSITO
Los proveedores del territorio nacional son vigilados para el
cumplimiento de las leyes y normas aplicables.
COMPONENTE 1 COMPONENTE 2 COMPONENTE 3 COMPONENTE 4
Establecimientos Proveedores del Evaluaciones sobre D Andlisis de
comerciales mercado de productos realizadas y informacion comercial
verificados combustibles publicadas proporcionado
Ny N
ACTIVIDADES ACTIVIDADES ACTIVIDADES ACTIVIDADES ACTIVIDADES ACTIVIDADES
A 1 Comprobacién A2 A3 B4 B5 B 6
de metrologia Verificacion de Revision de Verificacion de Supervision de Inspeccion de
comportamiento Normas Oficiales Vehiculos Estaciones de Plantas de Gas
comercial Repartidores de Servicio 1 P
Gas L.P.
ACTIVIDADES ACTIVIDADES
C 7 Realizacion de D 8 Andlisis de
pruebas de informacién

laboratorio para el comercial
servicio externo




Formato del Anexo 5 “Indicadores”
Pregunta 11
Verificacion y Vigilancia de los Derechos del

Nombre del Programa: Consumidor Plasmados en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor

Modalidad: G

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia Anexo 5 Indicadores
Unidad Responsable: PR

Tipo de Evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la Evaluacion: 20122013

mpol nto del i

Linea Base

fedida

iado Definicion Unidad

Econémico Monitoreo

mico  Monitoreo

de Calculo

Nombre del ind

Nivel de Obj

Mide la calificacion promedio de los|
No, ya que no mide compromisosestablecidos por el pais en a En el afio 2012 se alcanz6 un cumplimiento|
Ia contribucion del o o N N o defensa y proteccion de los derechos del| | o e incremento | Anual 802 006 |de la meta de 99.8% (es decir, 994 en el
de acuerdo a la tematica del indice), por lo que existe un ascenso en el
logro de la meta, respecto al afio anterior.

Indice de Efectividad en la proteccion y promocion ) . ) )
de los derechos del consumidor Sumatoria ((N1+N2+N3+...Nn) / Nn) * 100 No No si si Programa en dicho
indice. estudio de mejores précticas para Américal

Latina.

No, porque no se
(Visitas de verificacion de establecimientos mzzadzlleogi?alz .
Porcentaje de visitas de verificacion a comerciales realizadas/ Programa anual de No metodologla de
establecimientos comerciales acciones de verificacion a establecimientos
comerciales)*100 metas, por lo que
pudiera ser una
meta laxa

Muestra las metas de visitas de verificacion a
N N o establecimientos comerciales en materia de | Nimero de visitas de [ oo o 0 100 | Alcanzar 1035 en 2012, le permitio superar

comportamiento comercial, normas oficiales verificacion lameta de 100
mexicanas y metrologia.

i, ya que mide el

rado de
e . ) ios de opinién emitidos con cumplimiento de los Son el resultado del analisis de informacién ;
Componente Porcentaje de I“‘%’:;”ﬁ;ngzml analizadacon | o o limientol Elementos para andlisis si si si si proveedores con o 1 1 1 1 1 ‘comercial en los que se determinG que se Oficos de opinion Mensual 40 40 | Almes de abrilde iglf elindicador es de
P recibidos)* 100 establecido cumplia con las disposiciones aplicables -

emitidos

i debido a que las
resoluciones son Total de resoluciones impugnadas de los
) B (Total de nulidades en juicio + Total de una forma de medir procedimientos por infracciones a a ley, en
Porcentaje de efcacia yjegaldad delas. | nuidades en recurso de rewsiony Total de si si si si el impacto que 1 1 1 1 1 materia de emitidos por la [— ND 25 | Avmes de abril de 2013 el ndicador es de
resoluciones impugnadas] * 100 tiene o programa Diteccién General de Verifcacion de
en materia de Combustibles de la Profeco

combustibles

Siya quelas visitas

(Visitas de verificacion de comportamiento o ctan al
Porcentaje de visitas de verificacion de comercial realizadas / Programa anual de " " " pactar Muestra las visitas de la verificacion en materia En 2012 el indicador supero la meta en
- f e No si si si programa, no [ 1 1 1 1 ° Visitas de verfcacion Mensual 105 100
comportamiento comercial acciones de verificacion en materia de importa o resultado de comportamiento comercial realizadas 35%

comportamiento comercial ) *100. de las mismas

Si debido a que la
S pero veriicar en

(Municipios con mas de 100 mil habitantes podrian municipios de més

Al mes de abril de 2013 el indicador es
Trimestral 90 90.06 6138

Porcentaje de localidades con ata concentracién | o1 erifcaciones a proveedores de atender
poblacional que cuentan con verificaciones a bustble / Total d < si onee! de 100 mil 1 1 1 1 1 cacion e
"o combustible = combustible / Total de municipios con mas municipios habitantes asegura
proveedores de 100 mil habitantes) * 100 con menor - praccado por el NEGH
una mayor

poblacién cobertura

Siya que las visitas
En 2012 este indicador no cumplio con la
meta de 100

(Visitas de verificacion de normas oficiales mpac
Porcentaje de visitas de verificacion de normas | mexicanas realizadas / Programa anual de s s s s programa, no . . . . N Muestralas visitas de la verificacion en materia | ;e i verificacion | Mensual ar 946
oficiales mexicanas acciones de verificacion en materia de importa el resultado de normas oficiales mexicanas

normas oficiales mexicanas) *100. h
de las mismas




Siya que las visitas
(Visitas de verificacion de metrologia impactan al
Porcentaje de visitas de verificacion de metrologia | realizadas /Programa anual de acciones de programa, no
verificacion en materia metrolGgica) *100 importa el resultado
de las mismas

En 2012 este indicador no cumplio con la
Mensual meta de 100 ya que reporto un valor final de|
97.93

Muestra las visitas de verificacion en materia de | o oo o
metrologia realizadas

*Indicadores creados en 2013
Porcentajes 56% 69% 100% 100% 69%

Resultado Global



Formato del Anexo 6 “Metas del programa”
Pregunta 12
Verificacion y Vigilancia de los Derechos del
Nombre del Programa: Consumidor Plasmados en la Ley Federal de Proteccién
al Consumidor

Modalidad: G

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO

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

Orientada a
Propuesta de

mejorar la meta

Unidad de

Nivel de Objetivo Nombre del Indicador Justificacién impulsar el Justificacién Factible Justificacién

Medida -
desempefio

No se cuenta con historico
para determinar su
factibilidad sin embargo en

Indice de Efectividad en la proteccién y promocién de Indice de | Se planteo meta para 2012 de 9.96, se logro el No se fienen referencias la ficha correspondiente se
Fin los derechos dgl consumizg' 9.96 incremento | 99.8% llegando a 9.94%. Para 2013 se define No para establecer su No aplica sefiala pue los No
(%) un indicador con linea base de 2006 de 8.92 orientacién al desempefio a

compromisos establecidos
son de alto impacto para los
consumidores

Mantiene misma meta
que en 2012 pero el
programa tiene menos
presupuesto

) -.

El programa recibio menos
presupuesto para 2013

Porcentaje de visitas de verificacién a establecimientos
comerciales

Porcentaje Mantiene la misma meta que en 2012

Porcentaje de informacién comercial analizada con
cumplimiento

Componente

Porcentaje No aplica, es nuevo

Para abril de 2013 ya se supero la meta de 25,
reportan avance de 50

Porcentaje de eficacia y legalidad de las resoluciones en

materia de combustibles % Porcentaje

Para 2013 mantiene la
Porcentaje de visitas de verlflc_acnﬁn de comportamiento 100 Porcentaje Mantiene la misma meta que en 2012 No misma meta de 2012 si Comp minimo alcanzar la
comercial pero con menos meta de 100

presupuesto

No




Porcentaje de localidades con alta concentracion
poblacional que cuentan con verificaciones a
proveedores de combustible

Porcentaje de visitas de verificacion de normas oficiales
mexicanas

Porcentaje de visitas de verificacién de metrologia

90.06

100

100

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Es un nuevo indicador, para abril de 2013 el
indicador es de 51.38

En 2012 no alcanzo la meta, llego a 94.60

En 2012 no alcanzo la meta, llego a 97.9, para
2013 se plantearon meta de 100

Mantiene misma meta
que en 2012 pero el
programa tiene menos
presupuesto

Mantiene misma meta
que en 2012 pero el
programa tiene menos
presupuesto

No

No

En 2012 el programa no
alcanzo la meta y ahora
tiene menos presupuesto

En 2012 el programa no
alcanzo la meta y ahora
tiene menos presupuesto

No

No




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

Verificacién y Vigilancia de los Derechos del

Nombre del Programa: Consumidor Plasmados en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor

Modalidad: G
Dependencia/Entidad:  Secretaria de Economia
Unidad Responsable: ~ PROFECO
Tipo de Evaluacién: Consistencia y Resultados
Afio de la Evaluacién:  2012-2013

¢;Con cudles ¢Con cudles
Poblacion Cobertura Fuentes de programas programas .
Justificacion

M lid Dependencia/Entidad Propési - - hy
oraliced EPENECIRN EEES QPRSI Objetivo Geogréfica Informacién federales federales se

Nombre del programa
coincide? complementa?

La Profeco realiza la
verificacion a

términos de la Ley Federal de Competencia
Econémica.

establecimientos
El Objetivo de la Comisién de Competencia es comerciales,
prevenir, investigar y combatir los monopolios, las Ambos programas Comisién Federal de estaciones de servicio,
practicas monopdlicas y las concentraciones, en tienen cobertura Competencia gas, realizacion de
nacional estudios y

calibraciones para
verificar y vigilar los

derechos de los
consumidores

El Centro Nacional de Metrologia establece las
unldadgg de medlglén <.:on las més altas cgalldades Ambos programas
metrolégicas posibles; por lo que existe una .

i " tienen cobertura
complementariedad con el programa, ya que realiza 8

" . s nacional

calibraciones con base en patrones de medicién del
CENAM.

Cofepris tienen coincidencias en algunas . La Profeco dentro de
verificaciones a establecimientos comerciales Comisién Federal sus actividadaes tiene
o 5 Ambos programas para la Proteccion - e
respecto a la vigilancia de algunas Normas . N la visita y verificacion
- ! . tienen cobertura contra Riesgos -
Oficiales Mexicanas (NOM’s), en la que las dos 8 L de normas oficiales
o . N SN nacional Sanitarios N
instituciones tienen compartidas las atribuciones de N mexicanas lo cual
o L y . (Cofepris) .
verificar el cumplimiento de dichas NOM's comparte con Cofepris

Secretaria de Sener facilita a Profeco
It los padrones de
Energia (sener) laas 06 o6




Formato del Anexo 8 “Avance de las acciones para atender los aspectos susceptibles de mejora”
Pregunta 17

Avance del Documento de Trabajo

Verificacion y Vigilancia de los Derechos del
Nombre del Programa: Consumidor Plasmados en la Ley Federal de . . . . .
Proteccion al Consumidor A la fecha el programa no tiene ningin aspecto susceptible de mejora
Modalidad: G
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Resultados
Afio de la Evaluacion: 2012-2013

Identificacion del
documento Observaciones
probatorio

Resultados Productos y/o Avance
Esperados Evidencias

ectos susceptibles de mejora Actividades Area Responsable Fecha de Término




ANEXO 9

“Resultados de las acciones para atender los aspectos susceptibles de mejora”

El Programa G 003 Verificacién y Vigilancia de los derechos del consumidor

plasmados en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC), no tiene

resultados para atender aspectos susceptibles de mejora



Avance del Documento de Trabajo

Verificacion y Vigilancia de los Derechos del

Nombre del Programa: Consumidor Plasmados en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor

Modalidad: G
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO
Tipo de Evaluacién: Consistencia y Resultados
Afio de la Evaluacion: 2012-2013

Aspectos susceptibles de mejora

Formato del Anexo 10 “Andlisis de verifi

Area coordinadora

Pregunta 19

no

derivadas de evaluaciones externas”

A la fecha el programa no tiene evaluaciones externas

Acciones a
emprender

Area responsable

Fecha de
término

Resultados
esperados

Productos y/o
evidencias

Avance %

Identificacion del
documento
probatorio

Observaciones



ANEXO 10
“Analisis de las Recomendaciones no atendidas derivadas de evaluaciones

externas”

El Programa G 003 Verificacién y Vigilancia de los derechos del consumidor
plasmados en la Ley Federal de Protecciéon al Consumidor (LFPC), no hatenido

evaluaciones externas, por lo que no cuenta con recomendaciones



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

Estaciones de servicio Plantas de Gas

2011 2012 2011 2012

Tipo de Unidad de

Poblacion Medida
P

Potencial ND ND ND ND

P

Atendida 12,167 9,459 1,836 1,808

El anexo no se realizo para establecimientos comerciales ya que no existe padrén anual, se actualiza
con altas y bajas constantes



Formato del Anexo 12 “Informacién de la Poblacién Atendida”
Pregunta 25

Verificacion y Vigilancia de los Derechos del
Nombre del Programa: Consumidor Plasmados en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor

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

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

Municipios en los que se realiza acciones de verificacién y vigilancia

2011 2 2013*

Numero de municipios en el
pais 2445 2445 2445

Cobertura 50.02% 50.02% 17.51%

* Datos abril de 2013.



Nombre del Programa:

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

Verificacion y Vigilancia de los Derechos del
Consumidor Plasmados en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor

G

Secretaria de Economia

PROFECO

Consistencia y Resultados

2012-2013

Inicio/ Terminacién

Actividad o
etapa del
proceso

Formato del Anexo 13 “Diagramas de flujo de los Componentes y procesos claves”
Pregunta 26

Ver este anexo en los correspondientes anexos word

Anotacién/
Comentario




Anexo 13 Diagrama de Flujo de los Componentes y Procesos Claves

Manual de Procedimientos de la Subprocuraduria de Verificacion Mapa de Procesos

MP-300

Subprocuraduria de Verificacién

Proceso 1: Atender solicitudes de trdmites y servicios

Solicita trémite
o servicio

Usuarios

—>

Recibe trémite
0 servicio

—

Atiende al

H usuario y

asesora

Centro Integral de
Servicios- Contacto
ciudadano (CSI-CC)

—

Recibe
solicitud y
verifica datos

de Verificacion

Unidades Administrativas
adscritas a la Subprocuraduria

R

Realiza el
trémite o
servicio




Anexo 13 Diagrama de Flujo de los Componentes y Procesos Claves
Procedimiento para la atencidn a las solicitudes de tramites y servicios

Diagrama 1de2 MP-300

Contacto Ciudadano Unidad Administrativa

Personal de atencién al publico Responsable Responsable

i

Da la bienvenidada al usuario y le pregunta el tipo
de solicitud que requiere (tramite o servicio).

+

Realiza registro del usuario en el sistemay le
entrega el turno que le corresponde.

Es servicio

3 l Es tramite

Proporciona asesorifa al usuario, los formatos a
requisitar y el nimero de linea de captura de
servicio.

: 2

4 Informa al ciudadano que una vez realizada la

solicitud del trdmite, cuenta con tres dias hébiles

para el pago respectivo de éste, de lo contrario se
dara de baja su solicitud.

5 \l/
Recibe la solicitud y se valida que los datos
% correspondan con lo registrado en el sistema.

No

Realizan los cambios de acuerdo a la solicitud y se
validan conjuntamente con el usuario.




Anexo 13 Diagrama de Flujo de los Componentes y
Procesos Claves Diagrama 2 de 2

MP-300

Contacto Ciudadano

Unidad Administrativa

Personal de atencién al publico

Responsable

Responsable

1

4

Informa al usuario el procedimiento que seguira su q
solicitud y en su caso la manera en que debera
obtener su factura.

4

Turna la documentacion de la solicitud (formatos,
documentos anexos a las solicitudes si es el caso) a

MP-610-07

la UA que realizard el servicio solicitado

11

Revisa periédicamente en el SIVV el estatus de las
solicitudes, para corroborar que haya sido
atendidas en los tiempos establecidos o de lo
contrario darle seguimiento.

g

10

%.

Recibe solicitud y sella de acuse de recibo.

4

Realiza el servicio solicitado y registra en el SIVV su
estatus.




Anexo 13 Diagrama de Flujo de los Componentes y Procesos Claves

Manual de Procedimientos de la Direccién General de Verificacién y
Vigilancia Mapa de Procesos MP-310

Direccidn General de Verificacién y Vigilancia

Proceso 1: Verificar el cumplimiento de la LFPC y Normatividad aplicable en la materia competencia de PROFECO.

+

Solicita tramite de
calibracion,
levantamiento de medida
precautoria, o realiza
denuncia

Proveedores o
Consumidores o
Particular

. . Turna a la Delegacién
Verifica cumplimiento a para que inicie el

Elabora programa de o
verificacién y vigilancia q lanormatividad y levanta q éCumple? - ———— —> Procedimiento

Acta Administrativa v Administrativo

! !

Direccién de Verificacion

pruebas ala Sub. Juridica

Direccidn de Verificacidn y Vigilancia

Levanta medida

Programa y realiza Archiva documentacion e
calibracion informes
i Emite resolucién R
Impone medida PIL’s presentan ¢Existe BTN Envia oficio a la
precautoria manifestaciones * incumplimiento? # TmMEEE aeie autoridad recaudadora
» y P al prestador de servicioy q
para cobro de multa

precautoria

Direccion de Procedimientos




Direccidn General de Verificacion y Vigilancia

Proceso 2: Atender servicios en materia informaciéon comercial

(%]
Q
5 (Anlisis, asesoria 0
-8 % capacitacion en
Q informacién comercial)
[
>
(o]
=
o
c
© o
QT
Lo v Recibe solicitud de
Q % o servicio (Analisis,
[¢)] ‘O asesorfa o capacitacion en
— 3 g % informacion comercial)
v 5 Z
T 2 g
w O (%]
L »
T o
L T

Direccion General de Verificacidn y Vigilancia /

Departamento de Verificacion de NOM’s

y

Analiza el tipo de
solicitud y determina si
hay recursos para
proporcionar el servicio

No

Elabora programa para
proporcionar servicio
(Analisis, asesoria,
capacitacion en
informacion comercial)

Realiza servicio
(Analisis, asesoria, 0
capacitacion en
informacion comercial)




Anexo 13 Diagrama de Flujo de los Componentes y Procesos Claves

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Verificacion de Combustibles

Mapa de Procesos MP-320

Direccion General de Verificacion de Combustibles

Proceso: Verificacion en Materia de Combustible

\l/ .

Denuncia

Consumidor

Programa Visita de . .
g Ejecuta visitas de

Verificacién en materia JEENEN
de Gas L.P. ylo de # Verificacién y levanta #
Gasolina Acta Administrativa

Dir. De Verificacion de Gas/Dir.
De Verificacion de
Combustibles

Si

________________________________ >

Turna a la Delegacion
para que inicie el
Procedimiento
Administrativo

Direccion de

Direccion General de Verificacion de Combustibles
Procedimientos

PIL’s presentan
mani i

pruebas

\%

Emite Resoluci6n
administrativa

!




Anexo 13 Diagrama de Flujo de los Componentes y Procesos Claves

Manual de Procedimientos del Laboratorio Nacional de Proteccion al
Consumidor

Mapa de Procesos MP-330

Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor

Proceso: Analisis y evaluacién del cumplimiento de normas y especificaciones de productos

(o]
]
5 Solicita analisis Recibe E Recibe informe

4 de muestras notificacion y dictamen
[ e]
> 5

[J]
G %
a2
c

)
N~
wn QO
S =
=0
[a)]
O
[a]

No Realiza pruebas Genera informes
% a las muestras y Dictamenes

Si

Direccion General del LNPC




Formato del Anexo 14 " Gastos desglosados del programa"
Pregunta 38

Verificacién y Vigilancia de
los Derechos del

l\lljc;?br;emdaefl Consumidor Plasmados en
9 ’ la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor
Modalidad: G

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO
Tipo de Evaluacién:  Consistencia y Resultados
Afio de la Evaluacion: 2012-2013

Presupuesto 2012

Gastos en Operacion Presupuesto Real Diferencia Para el desglose de gastos se deben considerar los siguientes conceptos:
Directos ND

a) Gastos en Operacion:
a. Directos:

i. Gasto derivado de los subsidios monetarios y/o no monetarios entregados a la poblacién
Indirectos ND atendida. Considere capitulos 2000 y/o 3000.

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,

Total S 116,542,693.00 capacitacion y/o evaluacion. Considere capitulos 2000 y/o 3000.
Servicios Personales Presupuesto Real Diferencia
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 méviles, edificios, etc.). Considere recursos de
$ 216,913,569.00 los capitulos 2000 v/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, construccién,
equipamiento, inversiones complementarias).

Gasto en capital Presupuesto Real Diferencia

ND

Gasto unitario Presupuesto Real Diferencia

Total S 333,456,262.00

ND: No disponible
El programa no presenta la informacién desglosada



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

Pregunta 41

Verificacion y Vigilancia de los Derechos del Consumidor Plasmados en la Ley

Nombre del Programa: o :
9 Federal de Proteccion al Consumidor

Modalidad: G

Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO

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

Frecuencia de Valor alcanzado Avance

Nivel de Objetivo Nombre del Indicador Medicién (2012) %) Justificacion

Indice de

je de visitas de verificacion a imi it Trimestral 100 103.49 103.5
F je de i i6 i i con cumplimit Mensual 40 3411
Componente
Porcentaje de eficacia y legalidad de las resoluciones en materia de combustibles* Trimestral 25 50

Porcentaje de atencion a las solicitudes de andlisis y/o asesoria y/o capacitacion en

informacién comercial Trimestral % 58.17 64.6

je de visitas de verificaci i i Mensual

con alta i i que cuentan con
N '

Trimestral

aje de visitas de verificacion de normas oficiales mexicanas




Porcentaje de visitas de verificacién a estaciones de servicio Mensual

* Indicador creado en 2013, valor reportado abril de 2013.



ANEXO 16

“Instrumentos de Medicion del Grado de Satisfaccion de la Poblacion
Atendida”

El Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor
plasmados en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor (LFPC), no cuenta

con una encuesta de Satisfaccion a la Poblacion Atendida.



Formato del Anexo 17 “Principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas y Recomendaciones”
V. Andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas y Recomendaciones
Verificacién y Vigilancia de los
Derechos del Consumidor
Plasmados en la Ley Federal de
Protecciéon al Consumidor

Nombre del Programa:

Modalidad: G 003
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO

Tipo de Evaluacién: Consistencia y Resultados
Afo de la Evaluacién: 2012-2013

Fortaleza y Oportunidad /

Tema de evaluacion: Disefio - Referencia (Pregunta) Recomendacion
Debilidad o amenaza
Fortalezas
Se tiene identificado el problema que justifical
Disefio la intervencién publica mediante un Arbol de 1 No aplica

Problemas y de Soluciones.

El Programa G 003 se complementa y tiene
coincidencias con otros programas federales,
que le permiten mejorar su intervencion
publica.

El Programa tiene informacion confiable y esta
sistematizada (varificaciones, calibraciones y
atencion a denuncias de los consumidores), lo
que permitiria realizar un diagnéstico sobre los
principales problemas de operacién vy
desempefio institucional.

Disefio 13 No aplica

Disefio 22 No aplica

El Programa cuenta con los mecanismos para
dar seguimiento a la ejecucion de las acciones
de verificacion, calibraciones, analisis, asesoria
y capacitacion. Dichos mecanismos identifican
si las acciones se realizan acorde a la
normatividad; y estan sistematizados.

Operacion 35 No aplica

La aplicaciones informaticas que utiliza el
Programa G003, tienen informacién confiable y|
validada, se establece su periodicidad y las|
Operacion fechas limites para la captura de informacion, 40 No aplica
se proporciona informacién al personal
involucrado y no existe discrepancia entre la|
informacién de las aplicaciones.

Debilidades




Disefio

La definicion del problema del Programa no
tiene un plazo de actualizacién y se presentan
inconsistencias entre el arbol de problemas,
soluciones y la MIR. Tampoco se tiene una|
cuantificacion, caracteristicas y ubicacion
territorial del area de enfoque que presenta el
problema.

1,2y3

Con el propoésito de tener mayores elementos para la definicién
del problema, se recomienda determinar los plazos para la
revision del problema; asi como hacer una revision de las
causas y efectos, para que los factores criticos se homogenicen,
ya que existen problemas metodolégicos en la construccion del
Arbol de Problemas. Ademas, es necesario la elaboracion de un
reporte anual que actualice el problema que dio origen a la|
intervencién a través de un diagnostico mas detallado que
contemple datos actualizados y una estimacién del area de
enfoque objetivo. Aunado a lo anterior, se debe realizar un
diagnéstico que sirva de sustento tedrico y de evidencia
empirica que determine el impacto del Programa G 003.

Disefio

NO  EXISIE . una._ almeacion. oneca. enue. . el

Propésito del Programa G 003 Verificacion y
iaj ] consumidar

Para 1eam. el CUmpmmeno. ue 105 ODJeuvos. uer programa. G|
003, se debera incorporar, en el proximo Programa Sectorial de
Economia 2013-2018 indi eflei infervencid 2

Disefio

dsS IdsS dieds de

enfoque (potencial y objetivo), ni tampoco
estian cuantificadas _nicuentan caning

ES urgenie aen
asi como cuantificarlas mediante una metodologia que sea
acorde a la definicién del nroblema de acuerdo a los

Disefio

No existe una periodicidad fija para actualizar y
depurar los padrones de establecimientos
comerciales y estaciones de servicio. Ademas,
no existe un padrén de vehiculos repartidores|
de Gas L.P. y de instrumentos de medicion de
los proveedores.

Para contar con padrones actualizados y depurados, se
recomienda establecer convenios con las cAmaras de comercio
en las entidades federativas, las tesorerias estatales y
municipales y el Servicio de Administraciéon Tributaria (SAT) de
la Secretaria de Hacienda y Crédito Puablico (SHCP), paral
determinar de forma tal que se puedan establecer mecanismos
de actualizacion y depuracion del padréon de establecimientos
comerciales. En el caso de las estaciones de servicio, debera
determinarse un periodo para su actualizacion. Por otra parte, el
padrén de vehiculos repartidores de Gas L.P., es necesario
contar con un padrén de vehiculos repartidores de Gas L.P. y de
instrumentos de medicién que permita conocer el universo, con
el propésito de realizar una mejor programacion total de
vehiculos susceptibles de ser verificados y de los instrumentos
que deberan ser calibrados.

Disefio

Las metas no estan orientadas al desempefio
institucional

12

Se deberan construir las metas incorporando una metodologia
que incluya los recursos humanos, materiales y financieros del
programa, para poder medir el desempefio institucional.

Planeacion y Orientacion a Resultados

El Programa no tiene un plan estratégico de
mediano y largo plazo. Tampoco cuenta con un
plan anual de trabajo propio

14y 15

Para realizar una planeacion a mediano y largo plazo, se sugiere
realizar un plan estratégico, que incluya una metodologia V|
procedimientos estandarizados que sea como resultado de un
ejercicio de planeacion institucionalizado, en el que se
incoporporen indicadores claros que permitan medir el
desempefio del Programa. También se debera elaborar un plan
anual de trabajo a nivel central y estatal que contengan metas
que permitan medir el grado de cumplimiento de sus objetivos
estratégicos.




Cobertura y focalizaciéon

No se tiene en el Programa una estimacion
geogréfica del area de enfoque, con un mayor,
desglose que el de entidad federativa
(municipios y si es posible de las areas|
urbanas mas importantes).

23

Con el objeto de poder hacer la programacion de las
verificaciones y calibraciones, se considera indispensable tener
informacién con un mayor nivel de desagregacion que el de
entidad federativa, que se puede obtener de los Censos
Econémicos y el Sistema de Informacion Empresarial de la|
Secretaria de Economia.

Cobertura y focalizacion

No se hacen verificaciones a todas las Normas
Oficiales Mexicanas (NOM’s) que son facultad
de supervisar de PROFECO, inclusive a las
NOM’s que se tiene la obligatoriedad de
verificar en los Programas Especiales de la|
Subprocuraduria de Verificacion, tampoco se
atienden todas las denuncias de los|
consumidores, y las que se atienden, gran
parte de ellas se no se hace conforme a los
peridodos establecidos en sus documentos
normativos. La misma situacién se presenta|
con las solicitudes de calibracion.

25

Es necesario revisar los procesos y procedimientos de la
Subprocuraduria de Verificacién, debido a que no se estan
atendiedo las denuncias y solicitudes de calibracién conforme a
los tiempos establecidos en los manuales; esto tendria el
propésito de identificar los cuellos de botella, la insuficiencia de
recursos, asi como la solucién a la problematica.

Operacion

Insuficientes criterios de elegibilidad para la
seleccién de los proveedores a verificar en la|
Direccién General de Verificacion y Vigilancia.

30

Los criterios para la seleccion de los proveedores a verificar
deben inlcuirse aspectos de transparencia, geogréficos, de
cobertura, eficiencia de recursos y estadisticos.

Operacion

Insuficientes controles internos del Programa,
que permitan determinar el grado de
conocimiento de los operadores en cuanto a la|
articulos de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, la Ley Federal de Metrologia vy,
Normalizacion, los manuales de
procedimientos y las Normas Oficiales
Mexicanas (NOM's).

31

Para tener evidencias del grado de conocimiento de la
normatividad, los manuales de procedimientos y las NOM’s, se
sugiere realizar examenes periédicos a los operadores del
Programa, asi como revisar las 6rdenes y actas de verificacion,
con el objeto de indentificar &reas de oportunidad para corregir
errores en las visitas de verificacion a los proveedores.

Operacion

La mayoria de la proporcién de los juicios de
nulidad, que interponen los particulares en
contra de las resoluciones administrativas de
PROFECO, ante un Tribunal Federal de lo
Contencioso Administrativo, son perdidos por|
las direcciones generales de verificacion.

34

Se requiere un diagndstico sobre las principales razones de que
existen resoluciones administrativas del Tribunal Federal de lo
Contencioso Administrativo en contra de PROFECO, con el
propésito de corregir los errores que incurren en los
procedimientos de las verificaciones las delegaciones,
subdelegaciones y direcciones generales de la PROFECO.

Operacion

Existen algunos retrasos en la transferencia de
recursos a las areas de verificacion de las|
delegaciones y subdelegaciones de la|
PROFECO; lo que no permite la entrega de
vidticos, pasajes, mantenimiento de los
vehiculos que se utlizan para hacer
verificaciones, notificaciones; esto genera|
incumplimientos en las metas de verificacion, |
por ende, al no cumplir con la programacion de
las verificaciones y las solicitudes de
calibraciéon, pudieran generarse préacticas
abusivas de los proveedores hacia los
consumidores.

37

Identificar las causas de los retrasos en la entrega de recursos a
las areas operativas, para poder cumplir con las metas en
verificaciones y solicitudes de calibracién, principalmente con
esta Ultima que es la que genera recursos propios a la
PROFECO.




Operacion

El programa no hace una cuantificacién de los
gastos de operacion, divididos en directos e
indirectos. Tampoco se cuantifica e identificaj
los gastos de mantenimiento y de capital.

38

Con el prop6sito de llevar mayores controles y hacer mas
eficiente al Programa, se sugiere cuantificar los gastos de
operacion (directos e indirectos) y cuantificar los gastos de
mantenimiento y de capital.

Operacion

Los documentos mas importantes del
Programa, sobre transparencia y rendicién de
cuentas, estan disponible, aunque no se
encuentran a tres clics. Ademas, el Programal
tiene modificaciones de respuesta a partir de
recursos de revision presentados ante el IFAI.

42

Se recomienda incorporar un acceso (link) desde la pagina de
inicio de la institucion, para difundir los indicadores de gestion,
estratégicos, las acciones referentes a la rendicién de cuentas vy
transparencia del Programa.

Percepcion del Area de Enfoque

El Programa no mide el grado de satisfaccion
de los consumidores que realizan una|
denuncia, ni de los proveedores que solicitan
los servicios de calibracion de la PROFECO, ni
tampoco de las visitas de verificacion que se
realizan a los proveedores; aunque se aplican
encuestas a las empresas que requieren los
servicios externos de parametros de calidad,
andlisis, asesorias y capacitacion en
informacién comercial, se debe incorporar una|
metodologia que incluya un marco muestral
para que sea representativa de los clientes
externos.

43

Para medir el desempefio institucional, se recomienda construir
la linea base de los indicadores de la MIR, que se sustente en
una metodologia que permita evaluar los resultados del
Programa. También es necesario redefinir los indicadores del
Fin y Propésito que no miden el desempefio de la institucién, ni
tampoco la contribucion a las metas del Programa Sectorial.

Medicién de Resultados

No existen evidencias de cémo se
construyeron las lineas de base de los
indicadores de la MIR. Ademaés, en los
indicadores de Fin y Propésito de la MIR no
miden el cumplimiento de los objetivos del
Programa.

44

Para medir el desempefio institucional, se recomienda construir
la linea base de los indicadores de la MIR, que se sustente en
una metodologia que permita evaluar los resultados del
Programa. También es necesario redefinir los indicadores del
Fin y Propésito que no miden el desempefio de la institucién, ni
tampoco la contribucion a las metas del Programa Sectorial.

Medicion de Resultados

El Programa G 003 no cuenta evaluaciones o
estudios con rigurosidad a nivel nacional o
internacional que muestren el impacto de
programas similares, ni tampoco se tienen
conclusiones o hallazgos como resultado de
evaluaciones de impacto.

44, 46, 47, 48, 49,50y 51

Para conocer los impactos y resultados de programas similares,
se sugiere realizar evaluaciones externas

A

menanzas

El presupuesto del Programa G003 ha tenido
recortes presupuestales en los afios anteriores,

Gestionar mayores recursos para el Programa, asi como buscar|
mayores recursos propios mediante las calibraciones realizadas

Operacion - ) 39 . ) :
lo que impide que pueda mejorar la cobertura a los proveedores, que es la Unica fuente de ingresos propios de
del area de enfoque obijetivo. la institucién.
Oportunidades
La evaluacion de procesos permitira conocer el nivel de
satisfaccion de las areas de enfoque objetivo (verificaciones,
atencion de denuncias y solicitudes de calibracién) y en los
Medicién de Resultados Falta de una evaluacion externa de procesos. 20 procedimientos que se siguen para la realizaciéon de

verificaciones y calibraciones. En este sentido, se sugiere la
evaluacion de procesos, ya que permitird conocer los procesos
necesarios y la atencién a tiempos de respuesta.




ANEXO 18

“Comparacion con los Resultados de la Evaluaciéon de Consistencia y

Resultados anterior”

El Programa G 003 Verificacion y Vigilancia de los derechos del consumidor
plasmados en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor (LFPC), no fue
sujeto a la Evaluacion de Consistencia y Resultados 2008-2009.



Formato del Anexo 19 “Valoracién Final del programa™

VII. Conclusiones

Verificacion y Vigilancia de los Derechos del
Nombre del Programa: Consumidor Plasmados en la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor

Modalidad: G 003
Dependencia/Entidad: Secretaria de Economia
Unidad Responsable: PROFECO
Tipo de Evaluacion: Consistencia y Resultados
Afio de la Evaluacion: 2012-2013
Tema Nivel Justificacion
El Programa G 003 necesita refinar su metodologia de identificacion del
problema y definir los plazos para la revision del diagnostico. Ademas, es
Disefio 13 necesario incorporar un indicador y una meta en la vinculaciéon con el que

sera el Programa Sectorial de Economia 2013-2018 y el Propoésito de la MIR.
También no existen mecanismos de depuracién y actualizacion de los
padrones de las areas de enfoque atendidas.

Las metas de cobertura del Programa G 003 no abarcan horizontes de
mediano y largo plazo. Ademas, es necesario realizar una estimacién

Coberturay Focalizacion geografica del area de enfoque, con un mayor desglose que el de entidad
federativa (municipio y de las principales &rea urbanas del pais); también es
prioritario tener una metodologia de calculo de las metas




No se realizan encuestas de satisfaccion al area de enfoque atendida en la
1.0 atencion a denuncias, solicitudes de calibracion y visita de verificacion a
proveedores, que tenga representatividad con una metodologia estadistica.

Percepcién del Area
Enfoque Atendida

En el promedio final se considera que impactd negativamente, los apartados
Valoracion Final 1.7 de la planeacién y orientacion a resultados, percepcion del area de enfoque
atendida y resultados.




Formato del Anexo 20 “Ficha Técnica con los datos generales de la instancia evaluadora y el costo de la evaluaciéon”

Datos Generales

Nombre de la instancia

FONDICT-UAEM
evaluadora:

Nombre del coordinador de la Mtro. Jorge Mario Soto Romero

evaluacion:

Nombre de la unidad PROFECO SE
administrativa responsable de Direccion General de Planeacion y
dar seguimiento a la evaluacién: Evaluacion

Nombre del titular de la unidad
administrativa responsable de dar Lic. Emerit Sekely del Rivero
seguimiento a la evaluacion:

Forma de contratacion de la

. . Adjudicacion Directa
instacia evaluadora:

Costo total de la evaluacion: $550,000.00 M.N

Fuente de financiamiento: Recursos fiscales
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