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PRESENTACION

El presente documento contiene la Evaluacién Especifica de Desempefio

(EED) realizada por la Universidad Auténoma Metropolitana (UAM) al
Programa B002 “Promocién de una Cultura de Consumo Responsable e
Inteligente” en su ejercicio 2014, a cargo de la Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECO). '

Tal como lo establece el Sistema de Evaluacién del Desempefio, la Evaluacién
Especifica de Desempefio tiene por finalidad proporcionar informacién sobre
la capacidad institucional para alcanzar resultados propuestos. Contiene una
valoracion sintética que refleja el desempefio del programa B002, con la
intencion de generar informacién inédita que contribuya a la toma de
decisiones de los servidores publicos responsables del programa y a las
autoridades e instancias competentes.

La Evaluacion da cuenta del avance en el cumplimiento de los objetivos y
metas programadas mediante el analisis de indicadores de resultados, de
servicios y de gestion, tomando como base la informacién entregada por las

unidades responsables del Programa.

Atendiendo estos criterios la presente evaluacién tiene los siguientes
propésitos:
1) Generar informacién ftil y confiable que coadyuve para la toma de
decisiones;
2) Valorar de forma sintética el comportamiento del Programa B002

mediante un formato homogéneo;

3) Dar cuenta del avance en el cumplimiento de los objetivos y metas
programadas, a partir de informacién oficial proporcionada por la

PROFECO.



Diario de los Debates de la Camara de Diputados 5 Aiio III, Primer Periodo, 2 de octubre de 2014 / Anexo I

UNIVERSIDAD

?R@FEQ@ AUTONOMA

FROCURADURIA FEDERAL e Case amm METROPOLITANA

DELCORNSUMIDOR

4) Ponderar los resultados mediante el anilisis de indicadores de
resultados, servicios y gestién.

Para su elaboracion la Universidad realizé un levantamiento de informacién
combinando tanto fuentes documentales como testimoniales. Las fuentes
documentales fueron en su totalidad publicaciones y documentos oficiales
tanto normativos como administrativos.

Por la naturaleza del Programa y del tipo de evaluacién, el equipo evaluador
estimd conveniente incorporar al disefio algunos instrumentos para
levantamiento de informacion que captaron las opiniones de los principales
actores del Programa, cuyas aportaciones fueron importantes para conocer
los aspectos operativos que permiten producir un resultado esperado.

Con esta informacion de caricter complementario estaremos en condiciones
de referir no sélo el logro de resultados en cifras duras sino, también una
ponderacién que permita conocer el por qué de sus resultados.

La Evaluacion Especifica de Desempefio se elabord conforme a la Metodologia
seflalada por el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo
Social (CONEVAL). Para lo cual se revisaron los indicadores de nivel Fin,
Proposito, Componente y Actividad con base en la Metodologia de Marco
Logico (MML), mediante la cual se describen los niveles de: objetivos asi como
los indicadores, metas, medios de verificacién y supuestos para cada uno de
los ambitos de accion o niveles de objetivo.

Su alcance se sustenta en la informacién del Programa del periodo enero-
agosto de 2014 proporcionada por la PREOFECO; asi como en la metodologia
de andlisis cualitativo y cuantitativo disefiada por la UAM.

Se tomaron como punto de referencia los resultados de evaluaciones externas
de anos anteriores y fundamentalmente el comportamiento actual del
Programa, logrando comparativos dentro de un horizonte de tiempo.
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Sin exceder los propésitos y alcances de los trabajos, la presente Evaluacion
reporta el avance de las metas con base en la Matriz de Indicadores de
Resultados (MIR) y su comportamiento con relacién a las metas establecidas;
se identifica el comportamiento de la cobertura; el comportamiento del
presupuesto y los aspectos susceptibles de mejora.
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1. DATOS GENERALES DEL PROGRAMA

a unidad responsable del Programa B002 “Promocién de una Cultura

Responsable e Inteligente” es la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO), la cual tiene la misién: “Promover y proteger los derechos del
consumidor, fomentar el consumo inteligente y procurar la equidad y
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores”.

La PROFECO tiene entre sus propodsitos institucionales: Ser una institucién
efectiva en la promocién de una cultura de consumo inteligente y en la
aplicacion de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

Los objetivos institucionales son: Proteger los derechos del consumidor,
promover los dérechos del consumidor, fomentar una cultura de consumo
inteligente, procurar la equidad en las relaciones de consumo, procurar la
seguridad juridica en las relaciones de consumo y eficientar el desempefio

institucional.

El Programa B002 promueve la organizacién de consumidores en Grupos y
Asociaciones a las que proporciona capacitacidn y asistencia técnica, realiza
gran cantidad de estudios sobre las practicas de consumo y comparativos de
calidades y precios que difunde en el portal de internet y en los medios
masivos de comunicacibén, publicando productos como: Quién es Quién en los
Precios, Quién es Quién en el Envio de Dinero, Quién es Quién en el Crédito
a Pagos Fijos, Britjula de Compra, La Canasta, Profeco en 30°, Monitoreo de
Tiendas Virtuales (MTV) entre otros. Tal vez uno de sus productos més
emblematicos y conocidos por el piblico consumidor es La Revista del
Consumidor que se publica en versiones impresa, en linea, en radio y

television
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La unidad administrativa que opera el Programa es la Coordinacién General
de Educacién y Divulgacién (CGED), cuyo objetivo es “Planear, establecery
coordinar el disefio y desarrollo de los programas educativos y de organizacion
de consumidores, la realizacién de estudios, encuestas e investigaciones, asi
como las acciones de divulgacion a través de publicaciones y de los productos
para los diferentes medios de comunicacion, a efecto de difundir informacién
sobre temas relacionados con el consumo Y promover eficientemente una
cultura de consumo inteligente.”

La Coordinacién General de Educacién y Divulgacién se integra por tres
direcciones generales: De Difusién, de Educacién y Organizacién de
Consumidores y de Estudios sobre Consumo. (Figura 1.1) |

ESTRUCTURA ORGANICA

Coordinacién General de Educacién y Divulgacién
Direccién General de Difusién
Direccion General de Educacioén y Organizacién de Consumidores

Direccién General de Estudios sobre Consumo
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Figura 1.1. Organigrama
L COORDINACION GENERAL DE EDUCACION Y DIVULGACION ]
~
: DIRECCION GENERAL DE L
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION Y DIRECCION GENERAL DE
DIFUSION ORGANIZACION DE ESTUDIOS SOBRE CONSUMO
CONSUMIDORES
- J
{ RYE ™\ N b r ™ ( : ) ( ™ { - “ ( ™
ECCION DE DIRECCION DE DIRECCIONDE | DIRECCION DE || DIRECCION DE
BRESSEIET | RONRRGRAY | RESSIONRS | BieRy omgEdoe | G | | TR | RS | e
. J e J . J . J N J \ e J e J \_ J \ J

Fuente: Manual Especifico de Organizacién de la Coordinacién General de Educacién y Divulgacién de la
Procuraduria Federal del Consumidor, 27 de junio de 2012, publicado en la pagina institucional PROFECO.
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1.1. ALINEACION DEL PROGRAMA BO0O2 CON EL
PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2013-2018

El Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2013-2018! se publicé en el Diario
Oficial de la Federacién el 20 de mayo de 2013, en éste se establecen los
objetivos nacionales, estrategias y prioridades que regiran la actuacién del
Gobierno Federal. El Plan prevé cinco metas nacionales: 1) México en Paz, 2)
México Incluyente, 3) México con Educacién de Calidad, 4) México Préspero
Y 8) México con Responsabilidad Global.

La meta nacional “México Préspero” establece la necesidad de crear una
cultura de consumo responsable, la modernizacién de las instituciones
eﬁcargadas de la proteccién del consumidor, la incorporacién de nuevos
métodos de atencién y de servicios a los ciudadanos, el fortalecimiento de la
presencia de las instituciones y la certidumbre en los procesos. Estas
necesidades constituyen desafios para un Estado que busca incentivar la
competencia y, a la vez, fortalecer la equidad respecto a las relaciones entre

los consumidores.

Elarticulo 4 del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor
establece que todas las unidades administrativas de la Procuraduria
conduciran sus actividades en forma programada con base en los objetivos y
prioridades del Plan Nacional de Desarrollo, de los programas
gubernamentales y los que determinen el Ejecutivo Federal o el Procurador.

El Programa BOO2 “Promocién de una Cultura de Consumo Responsable e
Inteligente se alinea a la cuarta meta nacional, en su objetivo 4.7. Garantizar
reglas claras que incentiven el desarrollo de un mercado interno competitivo.
Especificamente en la estrategia 4.7.5. Proteger los derechos del consumidor,
mejorar la informacién de los mercados Y garantizar el derecho a la realizacién

de operaciones comerciales claras Y seguras.

1 Diario Oficial de la Federacion: http://www.dof.gob.mx/nota_detalle popup.php?codigo=5343849
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Las lineas de accién planteadas para lograrlo son:

@ Modernizar los sistemas de atencién y procuracion de justicia 1especto
a los derechos del consumidor.

@ Desarrollar el Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor, que
integre y coordine las acciones de los gobiernos, poderes y sociedad civil,
para que el ciudadano cuente con los elementos necesarios y haga valer
sus derechos en cualquier circunstancia. )

@ Fortalecer la Red Inteligente de Atencién al Consumidor como un
medio para que el Estado responda eficientemente a las demandas de la
poblacion.

@ Establecer el Acuerdo Nacional para la Proteccién de los Derechos de

los Consumidores, buscando una mayor participacién y compromiso de
los actores econdémicos en torno a las relaciones comerciales.

10
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Garantizar reglas
claras que
incentiven el
desarrollo de un
mercado interno

Prospero

Proteger los
derechos del
consumidor, mejorar

Promovery

i la informacién de los
competitivo in dm o fortalecer una
mercadaos y cultura de consumo
garantizar el derecho inteligente, para
a la realizacion de difundir los temas de
operaciones consumo que ayuden
B comerciales clarasy || las decisiones de
seguras compra

Fuente: Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018. Opinién institucional respecto a la Ficha de Monitoreo y
Evaluacién 2013.

En la Figura 1.2 se observa la forma como se alinea el Programa B002 a los
propositos nacionales. Al difundir los temas de consumo responsable, apoya a
los consumidores en la toma de decisiones de compra y contribuye a la
proteccion de sus derechos sino a mejorar la informacién de los mercados ya
la realizacién de operaciones comerciales claras y justas. Ademas de que al
promover y fortalecer una cultura de consumo responsable e inteligente
contribuye a la proteccién de los derechos del consumidor.

11
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1.2. ALINEACION DEL PROGRAMA B002 CON EL
PROGRAMA DE DESARROLLO INNOVADOR
(PRODEINN) 2013-2018

Ademés de la alineacién con el PND 2013-2018, el Programa B002 debe
estar en concordancia con el programa sectorial, en este caso, con el
Programa de Desarrollo Innovador 2013-2018 (PRODEIN N), publicado el
16 de diciembre de 2013 en el Diario Oficial de la Federacién. También
guarda alineacién con el Programa Nacional de Proteccién a los Derechos del

Consumidor 201 3-2018.

En el PRODEINN 2013-2018 se establecen los objetivos, indicadores y
metas, asi como las estrategias- y acciones para consolidar una mayor
competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral;
desarrollar una politica de fomento industrial y de innovacién que promueva
crecimiento econdmico equilibrado por sectores, regiones y empresas, e
instrumentar una politica que impulse la innovacién en los sectores de
comercio y servicios, con énfasis en empresas intensivas en conocimiento.

‘LA NASILNAL
DE DESARKQLLD
FNAT A0

ok
[\
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La PROFECO como parte del Sector Economia, identifica y alinea su
Programa. Institucional? al Programa Sectorial "Programa de Desarrollo
Innovador 2013-2018", con la finalidad de coadyuvar a conciliar la economia
de mercado mediante la defensa de los derechos del consumidor,
especificamente en el objetivo sectorial “Promover una mayor competencia
en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral”.

Para lograrlo, se han propuesto en el Programa Institucional los siguientes

objetivos:

L. Incrementar las capacidades Institucionales de actuacién mediante la
modernizacién de su marco legal, organizacional y técnico.

2. Impulsar la definicién e instauracién del Sisterna Nacional de
Proteccion al Consumidor.

3. Fortalecer la red inteligente de atencién Y prestacion de servicios de
Informacién en beneficio del consumidor.

4. Impulsar el Acuerdo Nacional para la Proteccién de los Derechos de
los Consumidores entre gobierno, empresas y sociedad civil.

Cada uno de estos objetivos tiene definidas estrategias a seguir. El Programa
BOO2 se alinea con los objetivos y de forma directa e indirecta con sus

diferentes estrategias.

1E Programa Nacional de Proteccién a los Derechos del Gonsumidor 201 3-2018 es aprobade como un programa institucional,
con el objeto de establecer las bases para asegurar el cumplimiento de estrategias y metas planteadas a mediano y largo plazo.
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Objetivo 1. Incrementar las capacidades Institucionales de actuacién mediante
la modernizacién de su marce legal, organizacional y técnico

Estrategia 1.1. Promover la reforma del marco juridico de proteccidén al
consumidor

Lineas de accién
1.1.1. Reformar y adicionar la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y

difundir su implementacion.
Estrategia 1.2. Implantar un Proceso Integral de Desarrollo y Modernizacién
Institucional de la Profeco

Lineas de accién
1.2.1. Implementar un Proceso de Modernizacién Administrativa y

Reestructuraciéon Organizacional.
1.2.2. Desarrollar un sistema que proporcione en tiempo real informacién sobre
las actividades de la Procuraduria, para la toma de decisiones.
1.2.3. Implementar un sistema de gestibn que asegure la eficiencia y
transparencia de procedimientos juridicos y administrativos.
Estrategia 1.3. Aumentar la capacidad Institucional para el estudio de la
seguridad y calidad de los productos
Lineas de accién

-1.3.1. Proveer expertos para el analisis de productos regulados.
1.3.2. Fortalecer al Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor con
infraestructura y equipamiento para el estudio de nuevas tecnologias.
1.3.3. Fomentar el desarrollo de investigacién enfocada a la innovacién de

politicas publicas de la Profeco. v
1.3.4. Crear la verificacién metrolbgica de instrumentos de medicién para

servicios de electricidad y agua potable. :
1.3.5. Aplicar los procesos establecidos en materia de toma y envio de muestras

al Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor.
1.3.6. Implementar practicas de laboratorio dirigidas a nifios y nifias para

fomentar la cultura de consumo responsable.
1.3.7. Ampliar la presencia de Profeco en las aduanas para verificar el

cumplimiento de las NOM’s. .
1.3.8 Aumentar la verificacién de productos de la canasta bésica y de consumo

generalizado en todo el pais.

Objetivo 2. Impulsar la definicién e instauracién decl Sistema Nacional de
Proteccién al Consumidor

Estrategia 2.1. Coordinar las acciones de las distintas Instituciones que inciden
en la proteccién del consumidor
Lineas de accion
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2.1.1. Trabajar coordinadamente con las autoridades que coinciden en la
proteccién en materia de Derechos del consumidor. /

2.1.2. Desarrollar mecanismos para que las Instituciones coordinadas apliquen
sus facultades a través del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor.
2.1.3Analizar y proponer lineamientos, acciones y politicas ptiblicas a favor de

los consumidores.
Estrategia 2.2. Impulsar la comunicacién con las instancias encargadas del

desarrollo de normas oficiales
2.2.1. Impulsar la contribucién técnica de la Profeco en la creacién y

actualizacién de la regulacién de productos de consumo.
Estrategia 2.3. Fortalecer la cobertura de las acciones de proteccién y difusién
de los derechos del consumidor

Lineas de accién
2.3.1. Incrementar la cobertura nacional de atencién al consumidor, de

informacién sobre consumo y de verificacién y vigilancia.

2.3.2. Actualizar la infraestructura, equipamiento de las Delegaciones y
Subdelegaciones y unidades de servicio.

' 2.3.3. Pugnar por la obligatoriedad de Ia figura del Copy Advice'en el etiquetado

de productos.
Estrategia 2.4. Impulsar la colaboracién con organizaciones Yy agencias

internacionales para fortalecer las acciones de la Profeco

Lineas de accién
2.4.1. Buscar mecanismos de colaboracién con laboratorios piblicos y privados

que cuentan con técnicos y tecnologia especializada.

2.4.2. Impulsar la colaboracién con organismos internacionales para la
proteccién del consumidor en las compras via internet.

2.4.3. Promover y fortalecer la presencia y participacién de la Procuraduria en

el &mbito internacional.

Objetivo 3. Fortalecer la red inteligente de atencién y prestacién de servicios de
informacién en beneficio del consumidor.

Estrategia 3.1. Disminuir la cantidad de llamadas perdidas, no atendidas y

tiempos de espera en linea

Lineas de accién

3.1.1. Actualizar los sistenas troncales de telefonia para la recepcién y atencion
de llamadas al Teléfono del Consumidor.

3.1.2. Coordinar y aumentar al personal capacitado para la atencién telefénica
en proporcion al volumen total de llamadas.

3.1.3. Ajustar la disponibilidad del personal capacitado para la atencién del
consurnidor via el Portal Institucional, correo electrénico y chat.

15
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Estrategia 3.2. Fortalecer el desarrollo de sistemas informaticos para la
innovacién en la atencién y defensa del consumidor : o P

Lineas de accibén
3.2.1. Impulsar la renovacién de infraestructura del sistema informatico de

Profeco que soporta el conjunto de los servicios ofrecidos en linea.

3.2.2. Impulsar la automatizacién de los procesos prioritarios de atencién al
consumidor. .

Estrategia 3.3. Impulsar la difusién sobre la utilidad de los servicios de
informacién de la Profeco

Lineas de accidén

3.3.1. Generar un sistema de diagnéstico y seguimiento sobre el impacto de la
difusién de los servicios de la Profeco.

3.3.2. Impulsar una campaiia de difusién sobre los servicios que ofrece la

Profeco via internet.
3.3.3. Implementar una campafa publicitaria sobre cémo identificar y evitar el

tipo de abusos con mayor registro de incidencias.

Objetivo 4. Impulsar el Acuerdo Nacional para la Proteccién de los Derechos
de los Consumidores entre gobierno, empresas y sociedad civil,

Estrategia 4.1. Promover la firma de acuerdos de colaboracién con cimaras y
grupos empresariales que comercializan productos y servicios

Lineas de accién
4.1.1. Celebrar convenios con proveedores, a fin de promover y vigilar el

cumplimiento de la normatividad que resulte aplicable.
4.1.2. Capacitar a cAmaras, asociaciones y organizaciones sobre normatividad,

criterios y protocolos aplicables.
4.1.3. Difundir la informacién para el consumo (TelCon, QQP, Brijjula de

compra, entre otros) en establecimientos estratégicos.
Estrategia 4.2. Promover la firma de acuerdos de colaboracién con las
instituciones publicas que inciden en la proteccién del consumidor

Lineas de accién
4.2.1. Impulsar el desarrollo del Padrém Nacional de Establecimientos

| Comerciales estratificado.
4.2.2. Impulsar el establecimiento de procedimientos especificos coordinados

de alerta, atencién y seguimiento de acciones iniciadas.
4.2.3. Impulsar el tema de proteccién al consumidor en incubadoras de

negocios.
4.2.4. Digitalizar el acervo bibliografico especializado en materia del

consumidor.
Estrategia 4.3. Promover la firma de acuerdos de colaboracién con las

organizaciones de la sociedad civil

16
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Lineas de accién

4.3.1. Crear y difundir los Consejos Consultivos del Consumidor en todas las |
Entidades Federativas del pais.

4.3.2. Aumentar la vigilancia de los mercados por parte de los consumidores
para identificar riesgos en productos y practicas abusivas.

4.3.3. Estimular el desarrollo de investigaciones que apoyen la innovacién de
politicas de proteccién a los derechos del consumidor. :

1.3. RESUMEN NARRATIVO DE LA MATRIZ DE
INDICADORES PARA RESULTADOS MIR

El Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL) define a la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR)
como la herramienta que facilita el disefio, organizacion.y seguimiento de los

programas.

Consiste en una matriz de cuatro filas por cuatro columnas que presenta:

Los objetivos del programa, su alineacién Y contribucién a los objetivos de
nivel superior (planeacién nacional o sectorial); ‘

Los bienes y servicios que entrega el programa a sus beneficiarios para
cumplir su objetivo;

Los indicadores que miden el impacto del programa, el logro de los
objetivos, la entrega de los bienes y servicios, asi como la gestién de las
actividades para producir los entregables;

Los medios para obtener y verificar la informacién con la que se construyen
y calculan los indicadores. Los riesgos y las contingencias que pueden afectar
el desempefio del programay que son ajenos a su gestion (CONEVAL, 2013).
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La MIR debe tener légica bidimensional: Vertical y horizontal, Gtil para
identificar y correlacionar las acciones que permitan evitar duplicidades y -
complementar deficiencias para lograr una solucién a los propésitos del
Programa. Busca que las Actividades sean necesarias y suficientes para el logro
de los componentes, que también deben ser necesarios y suficientes para el
logro de los propositos y fines.

El programa B0O2 cuanta con una Matriz de Indicadores de Resultados, tal
como se muestra en el cuadro 1.1.

CUADRO 1.1. RESUMEN DE LA MIR 2014

Propésito

Componentes

 Actividades-

Se observa que el Programa BOO2 contribuye en su Fin a la promocién de
mayor competencia en los mercados y el avance hacia una mejora regulatoria
integral, tal como se establece en la meta nacional “México Prospero”.

El proposito es la razén de ser del programa. El objetivo primordial del
Programa B0O02 es lograr que los consumidores promuevan y fortalezcan una
cultura de consumo responsable e inteligente.

18
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El nivel Componente y Actividad (cuadro 1.1) se aprecian ciertas dificultades
en su disefio. Los propésitos se reducen en 1os componentes y actividades que
o expresan su cumplimiento. Estas actividades y componentes, aun cuando
S0n congruentes con el propésito, no representan al conjunto o totalidad de
acciones que lleva a cabo el Programa.

Esta inconsistencia necesariamente origina problemas al momento de rendir
cuentas e informar resultados, ya que sus registros quedan acotados y no
alcanzan a informar el conjunto de acciones que se llevaron a cabo para
promover una cultura de consumo responsable e inteligente.

En estos dos componentes se evidencia falta de disefio que de no subsanarse
presentard incompatibilidades al momento de informar resultados

institucionales.

19.
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2.RESULTADOS/PRODUCTOS

2.1. DESCRIPCION DEL PROGRAMA

El objetivo del Programa B002, segtin lo establecido en el documento
“Opinién Institucional” respecto a la Ficha de Monitoreo y Evaluacion
2013 emitida por el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de
Desarrollo Social (CONEVAL), es promover y fortalecer una cultura de
consumo inteligente, para difundir los temas de consumo que ayuden a las

decisiones de compra.

Para lograrlo, cuenta con la Revista del Consumidor en versiones impresa, en
linea, en radio y televisién; Difunde informacién para fomentar un consumo
inteligente. A través de medios electrénicos y redes sociales; realiza estudios
sobre comparativos de precios y ofrece capacitacién en temas de consumo y
derechos de los consumidores a la poblacién que se organiza en grupos y
asociaciones de la sociedad civil. '

La poblacién a la que se dirigen estos productos son los consumidores y
proveedores. El Articulo 8 Bis de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
establece que “la Procuraduria debera fomentar permanentemente una
cultura de consumo responsable e inteligente, entendido como aquel que
implica un consumo consciente, informado, critico, saludable, sustentable,
solidario y activo, a fin de que los consumidores estén en la posibilidad de
realizar una buena toma de decisiones, suficientemente informada, respecto
del consumo de bienes y servicios, los efectos de sus actos de consumo, y los

derechos que los asisten”.
La Evaluacién de Consistencia y Resultados 2012-2013 (ECyR), refiere que

al consumidor como la persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta
como destinatario final bienes, productos o servicios de las acciones realizadas

por el Programa.
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Para este proposito las PROFECO elaborari contenidos y materiales
informativos y educativos con la intencién de ponerlos a disposicion del
ptblico consumidor por diversos canales incluyendo su distribucién en
establecimientos de proveedores, previo acuerdo con éstos.

También presentard sus contenidos informativos Yy educativos a las
autoridades federales competentes a fin de que los incorpore a los programas
oficiales en términos de las disposiciones aplicables.

Segun lo establecido en el Acuerdo por el que se aprueba el Programa Nacional
de Proteccion a los Derechos del Consumidor 2013-2018, publicado el 27 de
julio de 2014 en el Diario Oficial de la Federacién, “Para enfrentar los
cambios del perfil de los consumidores, en los mercados, las distorsiones como
el acaparamiento, los monopolios, las asimetrias de informacién y la
verificacion de normas emitidas por la Secretaria de Economia, se han
aplicado diversas politicas piiblicas que buscan: Salvaguardar los derechos de
los consumidores, monitorear a los proveedores en el cumplimiento de la
normatividad, procurar la correccién de practicas abusivas en las relaciones
de consumo entre proveedores y consumidores, y promover una cultura de
consumo inteligente y responsable a través de diversos medios de

2 comunicacion.”
Dentro de estas acciones se encuentra la promocién de una cultura de
consumo responsable e inteligente a través de los servicios que se describen
(Cuadro 2.1.). :

[\
fremy
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CUADRO 2.1. SERVICIOS DE FOMENTO DE UNA CULTURA DE CONSUMO
RESPONSABLE

duitn-es _Quién. en
os Precios (QQP)

g Quién es Quién en
- los Créditos a Pagos
Fijos (QQCPF)

“Quién es Quién en el
Envio de Dinero
(QQED)

Monitoreo de tiendas
en linea

Resultados de
- encuestas y sondeos

Revista del
consumidor.

Programa de TV
Programa de radio
f=)

Redes so

ncion a grupos de
Consumidores de
Jorma presencial

PTEEY

2 AR & e SR Et
Fuente: DOF. 2014. Acuerdo por el que se aprueba el Programa Nacional de Proteccién a los Derechos del
Consumidor 2013-2018
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Para dar cumplimiento a lo establecido en el acuerdo, cada una de las
Direcciones que integran a la Coordinacién General de Educacién y
Divulgacion realiza un Programa Anual de Actividades (PAA) en el que
establece las metas y acciones para el afio en curso.

CUADRO 2.2. ACTIVIDADES PROGRAMADAS EN 2014 POR LA CGED

Actividad e

h General de Difusi n

=
.

3
=
LG
QO

@
=]
o
)
w
=]
o=
=1
=
=
7]
251
(Y]
-

”

ireccion
Consumo

.D<

acién y

Educ
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Fuente' Programa Anual de Actividades 20 l4dela D1recc1on General deleusmn laD1recc1o General de
Estudios sobre Consumo y la Direccién General de Educacion y Organizacion de Consumidores.

Con estas actividades se generan los productos y servicios que proporciona el
Programa a sus beneficiarios, es decir a los consumidores, ya sea de forma
directa o por conducto de asociaciones de consumidores o bien capacitando al
personal de las delegaciones de la PROFECO que presta atencioén y asesoria
de forma directa al ptiblico consumidor en general.

2.2. INDICADOR SECTORIAL

1 CONEVAL define al indicador como: “una herramienta cuantitativa o

cualitativa que muestra indicios o sefiales de una situacién, actividad o
resultado; brinda una sefial relacionada con una tnica informacién, lo que no
implica que ésta no pueda ser reinterpretada en otro contexto.”

\®)
L



Aiio IIL, Primer Periodo, 2 de octubre de 2014 / Anexo I 26 Diario de los Debates de la Camara de Diputados

UNIVERSIDAD
AUTGNOMA
Casa abierta al tiompo | MIETROPOLITANA

PROFEC®

PROCURADURIA FLDERAL
DEL CONSUMIDOR

Asimismo, establece que cada nivel de objetivo de la MIR est4 asociado a
objetivos con diferente grado de complejidad. Busca medir el efecto de la
intervencién del Programa en la solucién de un problema de mayor
complejidad que, para este caso es el objetivo sectorial.

Los indicadores permiten medir y verificar los impactos sociales o econémicos
a los que contribuye el Programa. Dada la complejidad y el alcance de estos
objetivos, un programa solamente contribuye a la solucién de una parte de la
problematica global (CONEVAL, 2013).

El indicador sectorial al que contribuye el Programa B002 es “Promover una
mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria
integral”. Sus caracteristicas se especifican en el Cuadro 2.3,

CUADRO 2.3. CARACTERISTICAS PRINCIPALES DEL INDICADOR SECTORIAL

c -laca

“sectorial

~Descripcion
~general

“Observaciones

“Periodicidad

Fuente

:Refercncias
-adicionales

Linca base -

Fuente: Programa de Desarrollo innovador 2013-2018
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La descripcion de este indicador sectorial respecto de la que realiza el
Programa B0OO2 es contrastante, dan la impresién de ser dos temas diferentes
que si bien en Gltima instancia confluyen, requieren de un vinculo que las
interrelacione dentro de una légica de procesos o una logica de planeacién del

desarrollo.
Promocién de una Cultura e Competencia en los
de Consumo Responsable e| ¢ Mercados
Inteligente - e Mejora Regulatoria

Este detalle en el disefio de ambos instrumentos necesita de un esfuerzo de
alineamiento que les de sentido, congruencia y unidad, por lo que es
importante que el Programa BOO2 lleve a cabo esta tarea para que sus acciones
y resultados sean naturales a la politica sectorial.

Por cuanto a los resultados del indicador sectorial, no se cuenta con
informacion a la fecha de la elaboracién de la presente evaluacién y que esta
se tendra probablemente hasta el préximo ejercicio presupuestal.

El Programa B0O2 necesariamente debe hacer una contribucién al objetivo
sectorial a través de la generacion de cultura de consumo responsable e
inteligente. En su indicador a nivel Fin, se pretende medir el porcentaje del
gasto de los hogares sobre el que se realizaron estudios de consumo por la
institucién.

Como se aprecia en el cuadro 2.4. El disefio de objetivo, denominacién y
método de cilculo, presentan problemas de operacionalizacién porque
conceptualmente existen brechas que requieren ligarse.

Finalmente la frecuencia de medicion de este indicador es anual, por lo que
en el ejercicio fiscal 2014 no se tiene reportado avance. Se tendria
informaci6n al respecto hasta el mes de diciembre del presente afio.
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. Meta dnual

vance realizado al

Avance anual v
Fuente: Elaboracién propia con ba

se en la informacién de la MIR 2014 del Programa B002.

En ambos casos se advierte ausencia de informacién, lo cual no debiera ocurrir
ya que monitorear el comportamiento de ambas acciones y cuantificarlas debe
ser un acto independiente de que la evaluacién sea bianual o anual ya que es
posible y conveniente hacer cortes periédicos mediante métodos de
informacién concomitante.
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2.3. INDICADORES DE RESULTADOS E
INDICADORES DE SERVICIOS Y GESTION

El objetivo de este apartado es analizar los indicadores de resultados y de
servicios y gestion del Programa BOO2 para observar su comportamiento
y evolucién desde el aio 2012 hasta el 2014.

Los indicadores de resultados son aquellos que reflejan el cumplimiento de los

objetivos del Programa, se ubican en el nivel de Fin o de Propésito en la MIR.

En los programas presupuestarios (Pp) son clasificados como indicadores
estratégicos y tlenen las siguientes caracteristicas:

@ Midenel glado de cumplimiento de los objetivos de las politicas pubhcas
y de los Pp.

@ Contribuyen a corregir o fortalecer las estrategias y la orientacién de los
recursos.

@ Incluyen a los indicadores de Fin, Propésito y aquellos de Componentes
que consideran subsidios, bienes y/o servicios que impactan
directamente a la poblacién o 4rea de enfoque.

@ Impactan de manera directa en la poblacién o area de enfoque (SHCP,
2010).

Los indicadores de gestién reflejan los procedimientos y la calidad de los

servicios del Programa y se ubican en el nivel de componente o actividad
(CONEVAL, 2013). A diferencia de los anteriores estos se caracterizan por:

@ Miden el avance y logro en procesos y actividades, es decir, sobre la

forma en que los bienes y/o servicios publicos son generados y
entregados.

@ Incluyen los indicadores de actividades y aquéllos de Componentes que
entregan bienes y/o servicios para ser utilizados por otras instancias.

28



Aiio IIL, Primer Periodo, 2 de octubre de 2014 / Anexo I 30 Diario de los Debates de la Camara de Diputados

PROFECH. UNIVERSIDAD
FROCURADURIA FEDERAL Casa abisria ol tiempo METRUPOLITANA

DELCONSUMIDOR

Bajo estas premisas y considerando que el andlisis se debia realizar con cinco
indicadores de cada tipo, se seleccionaron los indicadores de propésito,
componentes y actividades incluidos en la MIR 2014 y sus homélogbs de los
anos 2012 y 2013.

Sin embargo, se observé que hubo durante estos afios cambios en los
indicadores contenidos en la MIR. De tal modo que solo es posible dar
seguimiento y continuidad a aquellos que no cambiaron o que por lo menos
se conservaron durante dos o mas afios (Cuadro 2.5).

2.3.1. INDICADORES DEL NIVEL DE PROPOSITO

E I propésito refleja la problematica social que debe solucionar el Programa,

es su razdn de ser. Es el cambio esperado en la poblacién objetivo como
resultado de recibir los bienes o servicios que produce el programa. En el 4rbol
de objetivos, el propésito corresponde al objetivo central.

El propésito debe responder a la pregunta jqué cambio deseo lograr en la
poblacion objetivo?; por lo tanto, se parte de una situacién no deseada hacia

una deseada para dicha poblacién.

Para construir el propésito, es necesario identificar a la poblacién objetivo y
expresar la situacién deseada como algo ya logrado y no como algo por lograr.

La estructura para redactarlo es: poblacién objetivo mas el efecto obtenido.
Entendiendo por poblacién objetivo a la poblacién que el Programa tiene
planeado o programado atender, que cumple con los criterios de elegibilidad

establecidos en su normativa.
Es importante aclarar que, a diferencia del objetivo de fin, el Programa es

responsable del cumplimiento total del objetivo de propésito; por lo tanto, el
cambio deseado en la poblacién objetivo dependera de las acciones que el

Programa desarrolle.

o
el
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Los indicadores en este 4mbito de desempefio deben permitir determinar 1o
resultados alcanzados por el Programa en la resolucién de dicha problematica.
Asi lo establece la metodologia cuando refiere que los indicadores deben
enfocarse a medir los resultados del programa en la solucién de una
problematica social concreta.

El indicador de Propdsito ha evolucionado del 2012 a la fecha en la definicién
del objetivo y la denominacién del indicador; no obstante, el método de
célculo y la unidad de medida se han mantenido constantes, por lo que se
puede graficar para observar su comportamiento (Grafico 2.1).
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En el grafico 2.1 se aprecia que en cada afio se ha alcanzado la meta planteada,
que es de 100 por ciento en el namero de encuestas aplicadas versus las
encuestas programadas.

Grafico 2.1. Comportamiento del indicador del nivel propésito
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Fuente Elaboracxon propla con base en n las MIR 20 12 013 y 2014 del Plograma BOOZ

Es conveniente aclarar que, a pesar de que se ha cumplido el indicador y se ha
planteado como meta el maximo desempeno, el niimero de encuestas
aplicadas no da cuenta de los resultados del programa. Ya que no indica el
numero de consumidores a los que se estd beneficiando o al que se esta
- impactando por cuanto a sus habitos de consumo; es decir, no precisa el
universo de cobertura, la cantidad de consumidores que, producto de las
acciones del Programa, han logrado un consumo més responsable e
inteligente. Sin embargo, cabe sefialar que esta informacién si se logra obtener

como resultado de las encuestas.

(5]
(-]
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Lo que en este momento se informa es el niimero de acciones realizadas contra
el ntimero de acciones programadas que generalmente dard un porciento de
cumplimiento; lo que se omite es medir los fines o propdsitos de dichas
acciones; esto es la cobertura y sus efectos. '

El indicador mide cantidad de acciones Y no impactos o resultados, que es lo
verdaderamente resulta relevante medir en una politica de mejora del
- consumo responsable e inteligente.

Medir el grado de avance de como mas consumidores realizan compras mas
responsables o maés inteligentes; seria el fin Gltimo del Programa sin embargo,
para realizar esta medicién seria necesario que el area responsable efectuars -
un redisefio de sus indicadores y generara nuevos instrumentos de medicidn,
nuevas fuentes y bases de informacién para medir coberturas, impactos y
resultados. Es de sefialar que una fuente de informacién valiosa sobre si los
consumidores conocen los productos de la PROFECO, son los resultados de
las encuestas que se publican en el portal institucional.

2.3.2. INDICADORES DEL NIVEL DE COMPONENTE

Los indicadores del nivel de componente miden la produccién, entrega y las
caracteristicas de todos los bienes y servicios que se otorgan directamente a
los beneficiarios; también deben incluirse los bienes generados para uso del
propio Programa. ’
Para la identificacién de los componentes, es necesario responder a la
pregunta: jqué bienes y servicios se deben entregar para lograr el propéosito?
Es recomendable que los componentes se redacten como objetivos logrados,
es decir, apoyos entregados, viviendas construidas, inspecciones realizadas
etc., segin sea el caso.

Los componentes, al tratarse de los bienes Y Servicios que se le entregan a la
poblacién objetivo para la solucién de su problematica, deben referirse a

€8
d
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tangibles, por ejemplo: vivienda, carreteras, becas, atencién meédica,
capacitacion etc.

Asimismo, los componentes deben ser los necesarios y suficientes para
alcanzar el propésito del Programa. Necesarios, en el sentido de que todos los
componentes deben aportar a la realizacién del propésito. Suficientes, en
términos de que tina vez que todos los componentes han sido implementados,
siempre que se cumplan los supuestos, el propésito del Programa debe

lograrse.

En el cuadro 2.6 se enlistan los indicadores del nivel de componente del
Programa B002 del afio 2012 al 2014. :

En el cuadro se aprecia que durante el periodo eran cuatro indicadores
clasificados como: A, B, C y D en los afios 2012 y 2013. En el 2014 sdlo se
plantean dos indicadores, siendo éstos diferentes a los de afios anteriores, por
lo que se interrumpe su seguimiento en una serie histérica.
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El indicador A “Porcentaje de organizaciones de la sociedad civil (OSC)
apoyadas™ se calcula dividiendo el ntimero de OSC apoyadas entre el niimero
de OSC registradas. La meta anual establecida en este indicador fue dé 100
por ciento y en ambos afios fue cumplida. |

INDICADOR A

_Grafico 2.2. Evolucién del Indicador A del Nivel de Componente
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FuenteElaborqcmn 'propia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002.

Elindicador B “Porcentaje de integrantes asesorados y capacitados” se calcula
dividiendo el ndmero de integrantes asesorados Yy capacitados entre el ntimero
de integrantes (se refiere a los integrantes asesorados Y capacitados por
PROFECO a través de los grupos organizados de consumidores).
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Gréfico 2.3. Evolucién_ del‘_In.d‘ic;ac_lor B del Nivel de.Componente

INDICADOR B

2012

@ Meta anual modificada @ Avance realizado al periodo

Fuente Elaboracmn propla con base en las MIR 201 2 y 7013 del Programa B002

En este caso se aprecia que en ambos afios se rebas6 la meta; sin embargo, es
notorio que aun cuando la meta fue rebasada en 2012, ésta se mantuvo como
meta para el afio 2013, siendo de nueva cuanta rebasada. Esto nos indica que
existe una subestimacién en el disefio de la meta porque la PROFECO tiene
capacidad ' para superarla, por lo que esta no deberia mantenerse sino
incrementarse para que en realidad fuera un logro institucional.

Segtn la ficha técnica del indicador C “Ntimero de paginas web vistas en la
Revista del Consumidor en Linea”, éste se refiere al niimero de paginas vistas
: pag ;
que se registran en el sitio Revista del Consumidor en Linea
(revistadelconsumidor.gob.mx). Contrario a lo observado en los dos
indicadores anteriores, éste descendié considerablemente en el afio 2013, ya
que se registraron 25 por ciento menos visitas de lo esperado, que se

“originaron por fallas en el sistema.
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Gréfico 2.4. Bvolucién del Indicador C del Nivel de Componente

INDICADOR C
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Fuente: Elaboracién.l.;;fop.l;a con l;aée en las MIR 2012 Y 2013 del Programa BOOQ.

El indicador D “Numero de paginas vistas de los productos de Estudios sobre
Consumo® se refiere al ntimero de paginas vistas de los productos de Estudios
sobre Consumo que se publican en el sitio institucional, por ejemplo Brijula
de Compra, Precios Maximos y Minimos, Canasta Inteligente, Quién es
Quién en Crédito a Pagos Fijos, Quién es Quién en el Envio de Dinero y
resultados de encuestas y sondeos, asi como nuevos productos que pudieran

surgir durante el afo.

D
ND
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Grafico 2.5. Evolucién del indicador D del nivel de Componente

INDICADOR D
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Fuente: Elaboracién propia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002.

La meta planteada para este indicador, contrario a lo que se esperaria, fue
menor en 2013 que en 2012, a pesar de que en este afio se rebasé la meta en
casi 20 por ciento. Para el afio 2013 se tuvieron casi tres veces més visitas que
en el aflo inmediato anterior.

Lo anterior vuelve a confirmar que es necesario hacer una revisién del método
con el cual se establecen las metas del Programa B0O02 ya que observamos
variaciones en la programacién y en los resultados.

2.3.3. INDICADORES DEL NIVEL DE ACTIVIDAD

0 el nivel de actividad se deben medir los procesos que realiza la
A_sInstitucion para generar sus productos y/o servicios. En éste se pretende
verificar la gestién que emprende el Programa para crear los productos, tanto
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aquellos que entrega a la poblacién beneficiaria como los que utiliza el mismo
Programa como insumo intermedio.

Para identificar y estructurar de manera correcta las actividades, conforme a
la metodologia de disefio, es necesario atender la pregunta ;Qué se necesita
hacer para producir el bien o servicio que se le entrega a la poblacidn objetivo?

_Las actividades se deben describir en una lista en orden cronologico,
agrupadas por cada componente y sefialadas por un ntimero o cédigo que
permita identificar a qué componente est4 asociada cada actividad. Al igual
que en el caso de los componentes, deben incluirse todas las actividades, de
forma tal que se cumpla con los criterios de “necesarias®” y “suficientes”.

Sin embargo, es recomendable no desagregar la lista de actividades de forma

exhaustiva, dado que la MIR es un resumen del Programa. Finalmente, es

comin encontrar “actividades compartidas” que aplican a mas de un
componente. En estos casos se deben anotar primero las actividades
transversales y después aquellas que son especificas de cada componente

(CONEVAL, 2013).
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El indicador A1l “Porcentaje de acciones para la promocién del Consumo
activo” informaba sobre las acciones de la institucién dirigidas a fomentar la
constitucion de Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC) en defensa de los
derechos del consumidor y el ejercicio del consumo inteligente (por ejemplo,
orientacién a ciudadanos para que se integren a una asociacién de
consumidores, pliticas a grupos y envio de informacién sobre cémo se
constituye una organizacién de consumidores).

Este indicador estuvo vigente en los afios 2012y 2013. En el primero se rebas
la meta estipulada, mientras que en 2013 se cumplié con lo programado,
llegando al 100 por ciento (Grafico 2.6).

 Urafico 2.6. Indicador A1 de nivel de Actividad
INDICADOR A1l
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El indicador B2 “Porcentaje de grupos de consumidores atendidos” media la
atencion proporcionada por la Institucién a los grupos de consumidores
constituidos. La meta establecida en los afios 2012 y 2013 para este indicador
fue de 80 por ciento y en los dos casos se rebasé. (Grafico 2.7)

=
5]
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~ Grafico 2.7. Indicador B2 de nivel de Actividad
INDICADOR B2
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_ @ Avance realizado al periodo % Meta anual modificada
Fueh‘te;Elaboracién propia con base en las MIR 2012y 2013 del Progréma B0O2.

El indicador C3 “Ntimero de productos informativos realizados” cambid a
“B2” en 2014 comprende la realizacién y produccién de programas de radio,
televisién, Revista del Consumidor, inserciones periodisticas, spots, podcast,
webcast. Con lo mejor de la Revista del Consumidor3, asi como impresos

diversos. (Grafico 2.8)

®En los afios 2012 y 2013 incluia: Con lo mejor del mandado

46
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_Grafico 2.8 Indicador C3 de Nivel de Actividad
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Este indicador reporta un ndmero absoluto de productos. Se observa que ha
tenido un comportamiento variable en metas y resultados en los tres afios.

En 2012 se establecié una meta ambiciosa cuyo cumplimiento fue de 90.9
por ciento de lo previsto. En los dos afios posteriores, la meta se redujo y asi
su cumplimiento fue 2.7 por ciento mas de lo planeado y para 2014 al segundo
trimestre del afio 2014 tiene un avance de 45.9 por ciento y se estima

cumplirla.

El indicador D4 “Ntimero de estudios sobre habitos de consumo y
comparativos™ que en 2013 cambié a “Namero de estudios sobre hibitos de
consumo”, también tuvo cambios en su razén de ser, ya que en 2012
pretendia mostrar el cumplimiento de un programa de publicacion en el sitio
de PROFECO de dos tipos de productos: estudios sobre habitos de consumo y
resultados de comparativos de precios y sondeos de opinién; y en el 2013 se
amplié para que mostrara el cumplimiento de elaboracién y difusion de los

47
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programas Quién es Quién en los Precios, Quién es Quién en el Envio de
Dinero, Brajulas de Compra, encuestas y sondeos y monitoreo de tiendas
virtuales.

Graf1co 2. 9 Indlchor D4 de Nwel de Act1v1dad

e i ;
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Fuente Elaboracmn propla con base en las MIR 2012 y 7013 del Prog-rama B002

En el Grafico 2.9 se puede observar que la meta disminuyé de 2012 a 2013
en 6.5 por ciento; sin embargo, el niimero de estudios sobre habitos de
consumo realizados fue practicamente igual en ambos afios. Esto indica que
la PROFECO necesita fortalecer su sistema de planeacién y en particular
disefio de metas.

48
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2.4. AVANCES INDICADORES

Debido a que los indicadores cambiaron para el afio 2014, no se pueden
comparar sus avances con el desempefio que tuvo el programa en afios

anteriores. Por lo que en este apartado se describe el avance que tienen al

segundo trimestre del afio evaluado, comparado con la meta establecida.

2.4.1. NIVEL DE COMPONENTE

En el afio 2014 se tienen dos indicadores para este nivel de objetivos, A
“Porcentaje de Consumidores que Concluyen el Programa Anual de
Educacion para el Consumo” y B “Ntmero de Estudios sobre Hibitos de
Consumo Realizados”. |

El primero se calcula dividendo el nimero de consumidores que concluyeron
las sesiones educativas conforme al Programa de.Educacién para el Consumo
en el periodo, entre el niimero de consumidores inscritos que reciben sesiones:

educativas.

El segundo es un nimero absoluto que indica el niimero de estudios realizados
en el ano.

Su avance se muestra en los graficos 2.10 y 2.11 En el primero se puede ver
que la meta del indicador A, expresada en porcentaje, es de 5 ya que se
considera que Uinicamente 5 por ciento de los consumidores que se inscriben

concluirin las sesiones de capacitacién; sin embargo, para el segundo
trimestre del afio ese porcentaje se rebasé considerablemente. Lo que muestra

la necesidad de replantear el disefio de la meta del indicador.

49
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Grafico 2.10. Indicador A Nivel Grafico 2.11. Indicador B Nivel
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Fuente Elaboracmn propla con base en la MIR Fuente: Elaboracmn propia con base en la MIR
2014 del Programa Bo02 2014 del Programa B002

Por su parte, el indicador B se expresa en niimeros absolutos, planteado
como meta la realizaciéon de 377 estudios sobre habitos de consumo al
afio. El avance que se tiene hasta el segundo trimestre de 2014 es de 48.8
por ciento por lo que se considera factible de cumplir en el periodo

establecido.

2.4.2. NIVEL DE ACTIVIDAD

En el Gltimo nivel de objetivos de la MIR 2014 también existieron
cambios ya que se agregb el indicador A1l “Porcentaje de grupos de

50
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consumidores atendidos en sesiones educativas” con la intencién de
medir la atencién a los grupos de consumidores constituidos, que se

realiza a través de las sesiones educativas impartidas por las Delegaciones
y Subdelegaciones.

_ Grafico 2.12. Indicador A1 de nivel de Actividad en 2014
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Fuente: Elaboracién prdﬁia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002,

Se aprecia en el Grafico 2.12 que la meta establecida para este indicador
fue rebasada en el primer semestre de 2014, por lo que se espera que sea
mayor su logro al finalizar el afio. '

2.5. RESULTADOS

Jor otra parte, en la ficha técnica de cada indicador se establecen las
A metas parciales que serdn cumplidas cada determinado tiempo. En
este apartado se hace una revisién del avance en el cumplimiento de estas

metas.

En primer lugar se encuentra el indicador del nivel de Proposito. La meta
planteada para éste en el segundo trimestre del afio (junio) es del 50 por

ciento tal como se observa en el cuadro 2.8,
51
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CUADRO 2.8. AVANCE PARCIAL DEL INDICADOR DEL NIVEL DE
PROPOSITO

Uhjetive

Fuente: Elaboracién propi.;:on base en la MIR 2014 y Fichas técnicas de sus indi

Programa B0O2.

En el grafico 2.13 se observa que el cumplimiento del indicador en este
nivel de objetivo se ha apegado a los tiempos programados.

Gréfico 2.13. Indicador de nivel de Propésito del Programa en
2014

R, e e e e eaae s ar s st s ety

Porcentaje de encuestas planeadas que fueron
realizadas a poblacién abierta sobre los productos
informativos y servicios ofrecidos en materia de
consumo responsable.
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Fuente: Elaboracién propia con base en la MIR 20i4y las ml'-"ich
Programa B002.
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Los indicadores del nivel de componente tienen un comportamiento
similar al anterior, ya que se ha logrado en ambas rebasar la meta
programada para el segundo trimestre del afio. (Cuadro 2.9)

CUADRO 2.9. AVANCE PARCIAL DE LOS INDICADORES DEL NIVEL DE
COMPONENTE '

1ring

ARSI

“Fuente: Elaboracién propia con base en la MIR 2014 y las Fichas técnicas de sus indica
Programa B002.
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El indicador A ha tenido un avance importante respecto a la meta
programada para el periodo mencionado, debido a que se halogrado 16
veces mas de lo originalmente establecido. (Grafico 2.14)

Grafico 2.14. Indicador A de Nivel de Componente del
Programa en 2014

Porcentaje de consumidores que concluyen el Programa Anual
de Educacién para el Consumo

: ]

| 40.99

{

B Meta parcial

E Avance realizado al |
periodo

i

0% 20% 40% 60% 809% 100%

Fuente: MIR 2014 y las Fichas técnicas de sus indicadores del Programa B002.
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Por su parte, el indicador B también ha rebasado la meta programada
durante el primer semestre del afio con un avance de 100.55 por ciento.
- (Grafico 2.15) ' '

Grafico 2.15. Indicador B de Nivel de Componente del
_ Programa en 2014 ‘

|

Numero de estudios realizados en el afio

200 .
180 .
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100
80 - .
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0 L.. - re e et -
Meta parcial Avance realizado al periodo
Fuente: Elaboracién propia con base en la MIR 2014 y las Fichas técnicas de sus indicadores del
Programa B002.
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Finalmente, los indicadores del nivel de actividad, también han tenido un
‘comportamiento positivo hasta mediados del afio, por lo que se infiere
que sus resultados también lo serdn. (Cuadro 2.10)

CUADRO 2.10. AVANCE PARCIAL DE LOS INDICADORES DEL NIVEL DE
' ACTIVIDAD

Avand

parcial de da.

nl
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El indicador A1 rebasd la meta programada en 16.36 por ciento tal como
se observa en el grafico 2.16.

Grafico 2.16. Indicador A1 de Nivel de Actividad del
Programa en 2014

Porcenta]e de grupos de consumldores
! atendidos en sesiones educativas.

Avance realizado al periodo

Meta parcial

|

0 20 40 - 60 80 100 ;

i
i
i

Fuente Elaboracién propia con base en la MIR 2014 vy las Fichas técnicas de sus indicadores del
Programa B002.
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El indicador B2 tiene un avance significativo, durante este periodo esta
cerca de lograr el 100 por ciento de Ia meta. (Gréfico 2.17)

Grafico 2.17. Indicador B2 de nivel de Actividad del Programa

Nimero de productos informativos realizado
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Fuente Elaboracwn propla con base en la MIR 2014 y ]as Flchas tecmcas de sus mdxcadofes del
Programa BQ02.
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2.6. EFECTOS ATRIBUIBLES

T\ esde la fecha de su creacién en 2008 al primer semestre de 2014 el
Programa B0O2 ha tenido una sola evaluacién: La Consistencia de

Resultados realizada en el 2013.

La Evaluacion de Consistencia de Resultados, tiene la finalidad de Evaluar
el Programa mediante trabajo de gabinete con el apoyo de informacién
proporcionada por la dependencia.

La evaluacién se divide en seis temas:

1) Disefio, -

2)  Planeacién Estratégica,

3)  Cobertura y Focalizacion,

4)  Operacion,

5)  Percepcién de la Poblacién Objetivo y
6) Resultados.

Cada tema consta de preguntas especificas, las cuales son respondidas
mediante un esquema binario (Si o No). Las respuestas deben estar
fundamentadas por el evaluador, con evidencias documentales y analisis
de las mismas que sustente y justifique los principales argumentos de

cada una de las preguntas y temas.
Los operadores del Programa B002 entrevistados consideran que no

existe un orden 16gico en las evaluaciones que les han sido asignadas.
Desconocen quién o con base a qué se decide cual evaluacién aplicar y en

qué tiempos.

Opinan que los tipos de evaluacién establecidos por el CONEVAL no se
ajustan a las caracteristicas del Programa, ya que son evaluados con
metodologias propias de programas sujetos a Reglas de Operacion y el
Programa B0O02 no es el caso.
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Esta apreciacion encuentra su explicacién en el articulo décimo séptimo
de los Lineamientos Generales para la Evaluacién de los Programas
Federales de la Administracién Piblica Federal, publicados el 30 de
marzo de 2007 en el Diario Oficial de la Federacién, que establece que el
CONEVAL, la SHCP y la SFP, en el ambito de su competencia,
determinaran qué evaluaciones se llevaran a cabo o comenzaran cada afio
Yy a qué programas aplicaran.

Sin embargo, es importante que la PROFECO tome nota del articulo
vigésimo cuarto de los mismos lineamientos que otorga facultades a las
dependencias para realizar evaluaciones complementarias de acuerdo a
sus necesidades e intereses, siempre y cuando no interfieran con lo
establecido en el Programa Anual de Evaluacién. Este apartado abre la
- posibilidad para que la PROFECO solicite las evaluaciones que considere

convenientes.

Los servidores piiblicos entrevistados comentaron que es necesario que se
evalde el Programa, pero no es prudente que sea de la misma forma que
a un programa de tipo social, ya que cuenta con caracteristicas diferentes.

Por otra parte, el atender observaciones y recomendaciones de los
evaluadores en ocasiones, han generado incompatibilidad con los
lineamientos marcados por los cambios de administracién y los criterios
de las dependencias normativas.

Lo anterior muestra que el Programa B0OO02 requiere definir en el ambito
interno, su propio esquema de evaluacibn que permita la
retroalimentacion para la toma de decisiones mediante un diagnéstico
que identifique el tipo de evaluacién que se requiere y definir las 4reas de
oportunidad y los puntos clave para de su operacién.

Es recomendable que la PROFECO solicite por su nivel de desarrollo
institucional, una Evaluacién que le permita definir con claridad y
precision su poblacidn objetivo, cobertura y usuarios. También es muy
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recomendable que en uso de sus facultades solicite una Evaluacién de
Disefio que le permita mapear todos sus procesos y acciones para disefiar
el sistema de indicadores més conveniente para la institucién.
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- Por cuanto a la cobertura del Programa se observa, tanto en las auditorias
y como en la evaluacién previas, que se ha planteado como observacién
la necesidad de delimitar la poblacién objetivo, para acotar el universo de
accion y poder disefiar un indicador afin. Sin embargo, por las
particularidades y la naturaleza del Programa B002, no ha sido posible
delimitar el niimero de beneficiarios.

Lo anterior probablemente obedezca a una supuesta ambigiiedad en la
Ley Federal de Proteccién al Consumidor?, en su Articulo 2, Seccibn I,

que senala

4 PROFECO 2014, Juridico, hitn://www.profeco.qob.mxfjuridico/pdil livc ultimo camDip.pdf
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“...Consumidor a la *... persona fisica o 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 0 consuma bienes o servicios con objeto de integrarlos
en procesos de produccién, transformacién, comercializacién o
prestacion de servicios a terceros...”.

Elarea responsable del Programa B002 sefiala que en diferentes foros con
instituciones y en reuniones de trabajo con los evaluadores externos, no
se ha logrado unificar un criterio que permita delimitar la poblaciéon

objetivo.

Cada propuesta interna o externa es cuestionada por las partes y ha dado
motivo a controversias y heterogeneidad de recomendaciones sin lograr

unificar un criterio para delimitarla. o

Sin embargo dados los elementos de la presente evaluacién y analizadas
las diferentes aportaciones, consideramos que es técnica, econdmica y
politicamente conveniente que la PROFECO defina la poblacién objetivo
del programa. Esta sola definicién y las acciones que se disefien en
consecuencia potenciaran la presencia y la proyeccién del programa.

Como producto de las recomendaciones de la Evaluacién de Consistencia
de Resultados 2013, el equipo evaluador de la UAM realizé una revisién
al Plan de Atencion. Resultado de este analisis se identifica que la
PROFECO ha realizado dos de cuatro aspectos susceptibles de mejoras
cuyos resultados, dada la programacién de actividades, se podran apreciar
probablemente hasta el ejercicio 2015.

5 informacién proporcionada por la PROFECO
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2.7. OTROS HALLAZGOS

SE identifica que los periodos de atencién a observaciones de mejora o
modernizacién del Programa B002, derivado de las evaluaciones,
toman meses y hasta ejercicios presupuestales en su implementacién.

Sus posibles resultados se podrin apreciar hasta el siguiente o
subsecuente ejercicio presupuestal. Por lo que es recomendable que las
observaciones y recomendaciones se entreguen a tiempo y se atiendan en
el corto plazo respectivamente, para que sea posible darles seguimiento
en el siguiente periodo de evaluacién.

La Evaluacién de Consistencia'y de Resultados 2012-2013 (Cuadro
2.11) |

Llego a los siguientes resultados:

1. El Programa no cuenta con un diagndstico que describa las
caracteristicas de la necesidad que atenderi el programa;
cuantifique, caracterice y ubique territorialmente a la poblacién
que presenta el problema, y se establezca un plazo para su revisién
y actualizacion. '

2. Los indicadores de la MIR presentan deficiencias que deben
corregirse, especialmente en los niveles de -propésito y

componentes.

3. El Programa“ no cuenta con una estrategia de cobertura
documentada para atender a su poblacién objetivo, que incluya la
definicion de ésta; especifique metas de cobertura anual; abarque
un horizonte de mediano y largo plazos y sea congruente con el

disefio del programa.

4. El Programa no cuenta con un Programa Estratégico. Sibien existen
programas de trabajo para las tres Direcciones Generales que
participan en el PCCI, no existe programa que los integre y
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coordine, ni son resultado de ejercicios de planeaciéon
institucionalizados.

5. La programacién no contempla el mediano o largo plazos, no se
establecen los resultados a alcanzar en los niveles de Fin y
Propésito, y no cuentan con indicadores para medir el avance en el

logro de sus resultados. -

6. El Programa no tiene un documento .que justifique sus
intervenciones, ni presenta evidencia de los efectos positivos
atribuibles a estas o a intervenciones similares en otros paises. Por
lo mismo, tampoco cuenta con evidencias de que el tipo de
intervenciones que realiza son las més eficaces para atender la
problemitica relevante, por encima de otras alternativas posibles

Cuadro 2.11.
Temas de la Evaluacién de Consistencia y Resultados

i Medici6n de Resultados

Fuente: CONEVAL, 2014. Términos de Referencia paré la Eval;;ucmn de Consistencia y

Resultados, disponible en www.coneval gob.mx
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Ante tales recomendaciones el equipo evaluador de la UAM esperaba por
parte de l]a PROFECO un documento de cumplimiento o en su caso un
documento donde se retomases algunas consideraciones propuestas por
la evaluacién, sin embargo, lo que pudimos evidenciar fue el Programa
de Atenci6n.

Tal como se menciond sus acciones y resultados fueron programados para
finales de 2014 y principios de 2015. Por lo que esta evaluacién no puede
dar cuenta del impacto, validez y utilidad tanto de la evaluacién como de

las acciones de mejora.
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2.8. OTROS EFECTOS

a PROFECO proporciond a la instancia evaluadora informacién del
P10g1'arna BOO2 referente a los siguientes temas:

@ Normatividad que rige al programa

@ Evaluaciones externas realizadas

@ Documentos de desempefio del programa
@ Metodologia de Marco Légico

@ Fichaé técnicas de los indicadores

@ Reporte de avances de indicadores

& Aspectos Susceptibles de Mejora

@ Mecanismos de Seguimiento

'@ Cobertura del programa

@ Padrones de beneficiarios

Con base en el anilisis de esta documentacién y dado el alcance de la
presente evaluacion podemos comentar que el Programa B002 adolece de
un indicador que mida los resultados y fines tiltimos del Programa, debido
a que en el Proposito de la MIR 2014 incluye un indicador estratégico
que informa sobre el porcentaje de encuestas planeadas y realizadas a
poblacion abierta sobre los productos informativos y servicios ofrecidos
en materia de consumo responsable; sin embargo, es menester aclarar
que los resultados de estas encuestas semestrales dan informacién de los

productos del programa.

En el que se calcula el porcentaje de encuestas realizadas respecto a las
programadas, por lo que no se mide el nivel de cumplimiento de su
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objetivo, que es promover y fortalecer una cultura de consumo
inteligente, lo de alguna forma se refleja en los resultados de las
encuestas. Unicamente el indicador mide la elaboracién de encuestas (el
medio o la actividad), obviando lo sustantivo que es el grado de avance
del consumo responsable e inteligente en la poblacién consumidora.

El Programa B0O02 lleva a cabo un conjunto de acciones muy importantes
de difusion, capacitacién, organizacién y divulgacién; sin embargo, éstas
no se reportas mediante el uso del Sistema de Indicadores actualmente
vigente particularmente cuando se necesita consolidar la informacién y
reportar impactos y. coberturas que son dos elementos clave de la
evaluacién y asignacion de recursos publicos (presupuesto).

2.9. VALORACION

Con relacion al sistema de indicadores empleado por la PROFECO para
los anos 2012,2013 y 2014 podemos concluir que:

1. La PROFECO incorpora en su sistema el disefio de indicadores de:
Fin, Propbsito, Componentes y Actividades para los tres afios.

2. El disefio de estos indicadores se mantuvo constante durante 2012
y 2013, sin embargo para el afio 2014, cambian, argumentando que
hubo redefiniciones en la politica sectorial. Esta variacién

' necesariamente interfiere con la secuencia y medicién de
resultados dentro de un horizonte de tiempo.

3. Los cambios en el sistema de indicadores no solo son de
nomenclatura sino también de método y formula por lo que aunque
tengamos nombre comunes se miden variables diferentes, por lo
que se interrumpe la serie historica de resultados.

£9
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4. Mas alla de los cambios de nombre y método, los comentarios de
fondo estin en el sentido de que el Sistema de Indicadores del
periodo 2012-2014, estd completamente disefiado para medir
acciones y actividades que realizan al amparo del Programa, mas
presenta ambigiiedad al medir los propésitos y fines del mismo. Por
esta razon al momento de rendir cuentas se presentan dificultades
para informar resultados alineados a los propésitos institucionales.

5. El factor clave para subsanar esta situacién de raiz es invertir el
método de disefio de indicadores actualmente usado. Es decir, en la
actualidad, cada area operativa disefia sus propios ‘indicadores y
estos se van agregando hasta llegar a las instancias directivas para

su integracion.

6. El disefio correcto seria involucrar a los mandos directivos y
equipos de trabajo en el disefio de los indicadores de fin o de
proposito y a partir de ellos desagregar los subsecuentes todos ellos
alineados, cuya contribucién ponderada aporta al logro del fin.

7. Este redisefio de la matriz de indicadores requiera necesariamente
de un ejercicio correcto de planeacién institucional coordinado, que
involucre la participacion de todas las unidades administrativas al
mas alto nivel para que sean las responsables de orientar el proceso.

8. Este redisefio dados los diferentes intentos que se han realizado,

convendria fuera asistido por especialistas en Cambio Planificado y
Planeacién del Desarrollo Institucional.
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3.EVOLUCION DE LA COBERTURA

3.1. POBLACION O AREA DE ENFOQUE
POTENCIAL

El Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL) define a la poblacién potencial como “el total que presenta
la necesidad o problema que justifica la existencia de un programa” y
establece que todos los programas federales deberan definir su poblacién

potencial.

Por su parte, la SHCP (2010) establece que “los beneficiarios de un
Programa presupuestario (Pp) pueden ser poblaciones o areas de
enfoque; en el caso concreto de areas de enfoque se hace referencia a
beneficiarios que no pueden ser referidos como poblaciones. La
dependencia o entidad debera describir la poblacién o drea de enfoque
que presenta el problema, necesidad u oportunidad que justifica al
programa, es decir, la que se ha elegido o pudiera ser elegible para ser
beneficiaria del mismo.”

De igual forma define a la poblacién o area de enfoque potencial como el
universo global de la poblacién o area referida.

El Programa B002 considera como poblacién potencial a los
“consumidores”, de acuerdo a lo establecido en el articulo 2 de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, que dice: “consumidor es la
persona fisica o 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 produccion,
transformacién, comercializacién o prestacién de servicios a terceros...”

No obstante, en el listado de cobertura, proporcionado por la
dependencia, refiere que el Programa no cuenta con un Padrén de
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Beneficiarios, ni tampoco poblacién potencial u objetivo, ya que no es de
carcter social y no entrega apoyos directos a la poblacién.

En este sentido tal vez se pierde ‘de vista que €l Programa si tiene
beneficiarios puesto que desarrolla acciones que de forma directa o
indirecta deben incidir en la toma de decisiones de consumo para que su
orientaciébn sea "cada vez mas responsable e inteligente, esto
obligadamente cae en la poblacién consumidora.

Si bien los apoyo no son en especie, si lo son en servicios de capacitacion,
promocion, divulgacién etc., que deben tener como consecuencia un

plblico consumidor méas responsable e inteligente.

Su poblacion objetivo son los consumidores y para medir los impactos y
utilidad de sus acciones és necesario monitorear si esta poblacién
consumidora compara calidades, precios y se informa antes de adquirir
un bien o servicio. Sin embargo, este tipo de mediciones no los realiza o

difunde el Programa.

En tanto estas mediciones a los fines no sean consideradas, el Programa
continuara reportando acciones, que podran ser muchas, pero no lograra
reportar resultados alineados a los fines institucionales y sectoriales.

De continuar este fenémeno el presupuesto seguira siendo observado por
las instancias evaluadoras y de supervisién y control. En tiltima instancia
‘podria tener restricciones o condicionamientos. Obsérvese la tendencia
de los comportamientos de presupuesto de los tres o cuatro Gltimos

ejercicios presupuestales.

~J
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3.2. POBLACION O AREA DE ENFOQUE
OBJETIVO -

La poblacién objetivo segtin los pardmetros del CONEVAL, es aquella
“poblacién que un programa tiene planeado o programado atender para
cubrir la poblacién potencial y que cumple ~con los criterios de
elegibilidad establecidos en su normatividad.”

‘La SHCP Ia define como la poblacién o area que el programa pretende
atender en un periodo dado de tiempo. Puede corresponder a la totalidad
de la poblacién potencial o a parte de ella.

El Programa BOO2 1o tiene definida su poblacién objetivo, ya que se
enfoca en la divulgacién y distribucién de la informacién a todos los

consumidores.

En efecto, cuando se crea la institucién y el programa su poblacién
objetivo es todo pitblico consumidor, sin-embargo al paso del tiempo las
acciones institucionales requieren afinarse, focalizarse y priorizarse de tal
forma que toda esa poblacién que pareciera un grupo uniforme, puede
clasificarse en funcién de sus caracteristicas diferenciadas. Esa
informacién es fundamental para potenciar la eficiencia y eficacia en los
servicios que proporciona el programa.

La poblacibn consumidora no es un universo homogéneo sino
heterogéneo que puede ser clasificada por sector, nivel de compra,
género, edad, escolaridad, ingreso, entidad federativa, etc. Esta
clasificacién generara una base de informacién significativa, pero que
permitiria medir cobertura de las acciones del programa e incidir en la
poblacién para medir su comportamiento por cuanto a forma como
realiza consumos méas responsables e inteligentes.

De igual forma esta informacion es la base para orientar las decisiones e
impulsar, alentar y dirigir los esfuerzos sobre la actividad que lo requiera
para tratar de producir los mejores y mayores impactos posibles.

~J
2
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Los productos de la Direccién General de Difusién concuerdan en el
rubro “Phblico al que se dirige”, en el caso del proyecto “revisién,
creacion y emisién de contenidos en medios digitales de PROFECO?”,
refiere que: Sin tener presupuesto para realizar un estudio de-mercado, la
institucion cuenta con datos gracias a herramientas gratuitas provistas
por las redes sociales, por lo que se puede afirmar que tiene un pablico de
seguidores distribuido de la siguiente manera:

» YouTube: de 18 a 24 afios de edad en su mayoria hombres.

e Facebook de 25 a 44 afios, la mayoria son mujeres.

 Twitter (no se cuenta con los recursos para comprar herramientas

de medicion similares).

La Direccion General de Educacién y Organizacién de Consumidores,
mediante la Direccién de Capacitacién, comenta que aun sin contar con
un padron de enfoque, sus variantes estin segmentadas a ciertos grupos,
pero no son cuantificables.

El servicio “Capacitacién en el marco de Proveedor Responsable” tiene
su campo de accién en el sector productivo y de servicios, se observa que
se han ofrecido a pequefias, medianas y grandes empresas que se
acercaron a solicitar capacitaciéon. También se trabaja en coordinacién
con el Instituto Nacional del Emprendedor; sin embargo, no refiere
medios de difusidbn o promocién mediante las oficinas centrales,
delegaciones o subdelegaciones en los estados de la Republica.

En el caso de “PROFECO en 30°” la dependencia identifica como campo
de accién a los consumidores que cuenten con un Smartphone y que
descarguen la aplicacién. Por lo que se tiene reconocido el sector de la
poblacién al que se enfoca en este producto y la Direccién General de
Informatica es quien contabiliza y cuantifica estas estadisticas.

La Direccién de Educacién para el Consumo se enfoca el aspecto de
Educacién para el Consumo, al personal adscrito al Departamento de
Educacién y Divulgacién (DED) de las delegaciones y subdelegaciones de
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PROFECO (jefes, encargados y promotores), a consumidores y
consumidoras en los rangos de edad que van desde preescolar hasta media
superior, ademas incluye a adultos mayores, y personal de otras
dependencias. :

La Direccion de Investigacién de Campo tiene, entre otros mas, el
servicio “Quién es Quién en los Precios”, dirigido a las personas
encargadas de realizar las compras en el hogar y, en general, a toda
persona que deseé comparar precios de diferentes productos antes de
acudir a un establecimiento. Este difunde, de forma sistematizada,
informacién de precios al menudeo de diversos productos de consumo,
recopilados diariamente en los principales establecimientos de los
diferentes giros comerciales, para que los consumidores puedan
comparar precios y tomar decisiones de compra informada.

3.3. POBLACION O AREA DE ENFOQUE
ATENDIDA

La poblacion atendida es aquel grupo de personas beneficiadas por un
programa en un ejercicio fiscal segiin el CONEVAL. La SHCP la define

como la poblacién o area de enfoque que ya fue atendida por el Pp.

La PROFECO, a través de la informacién proporcionada a la instancia
evaluadora, informa de las acciones realizadas en 2013 de acuerdo a lo
siguiente: para “Quién es Quién en los Precios (QQP)”, 1la PROFECO
reporta informacién de 23 ciudades de 1la Reptblica Mexicana,
proveniente de 299 supermercados, 59 pescaderias, 146 farmacias, 123
papelerias, 137 tiendas especializadas en electrodomésticos y
departamentales y 514 tortillerias. En el afio de 2014 se observan
cambios y avances importantes en este rubro ya que se logr6 alcanzar la
cobertura nacional en 54 de las principales ciudades de la Republica
Mexicana, 447 supermercados, 59 pescaderias, 136 farmacias, 135
papelerias, 135 tiendas especializadas en electrodomésticos y

departamentales y 464 tortillerias. (Figura 3.1).
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También recaba y difunde de forma sistematizada informacién de precios
al menudeo de diversos productos de consumo, recopilados diariamente
en los principales establecimientos de los diferentes giros comerciales,
para que los consumidores puedan comparar precios y tomar decisiones
de compra informada. También recopila informacién en fechas de alto
consumo, como cuaresma, regreso a clases y la temporada decembrina.

Figura 3.1. Distribucién de operacién de
Quién es Quién en los Precios (QQP)

T 20 B e . G 4T R A SO A LAY TS LS S it R T 85 S 5 s St T 4 S o s S 0 43 L) S S T 1 g

En 2013 1a cobertura era de 23 ciudades y para 2014 la cobertura es nacional.

Fuente: PROFECO. Informacién proporcionada por la Coordinacién General de Educacién y
Divulgacion Educar para prevenir, divulgar para corregir.

El 29 de noviembre de 2012, se publicé la aplicacién mévil del Quién es
Quién en los Precios, el 15 de junio de 2013 gané el reconocimiento a la

App de la semana por la pagina www.unocero.com. Es la aplicacién niimero 1
en descargas gratuitas para la categoria “Estilo de vida” en App Store de

Apple.
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La Direccién de Anilisis de Mercados cuenta con el producto Briijula de
Compra, dirigido a la poblacién con acceso a internet que tiene interés
en informarse y obtener recomendaciones de consumo y compra. Es un
boletin electrénico que difunde informacién sobre temas de consumo,
encuestas, conceptos econdémicos de uso comtin, finanzas personales y
descripcién de mecanismos de comercializacién de bienes 0 servicios.

Al 9 de enero de 2014 contaba con 31,572 suscriptores. Esta dirigido a
consumidores que requieren informacién oportuna sobre las
caracteristicas de la comercializacién de productos y servicios, asi como
sobre patrones de consumo, anilisis de precios, informacién sobre
sectores de la economia mexicana, entre otros.

Otro servicio enfocado a los usuarios de internet, en este caso a quienes
realizan compras a través de dicho medio, es el Monitoreo de tienda
virtuales, que se encarga del analisis del sitio, verifica si cumple con
elementos y caracteristicas de seguridad, informa previamente las
condiciones de cdmpra, costos, entre otros. Funge como una herramienta
de asesoria preventiva o correctiva para los proveedores que estan
interesados en conocer si su sitio cumple o no con el articulo 76 bis de Ia
Ley Federal de Proteccién al Consumidor Yy en su caso, realizar las

medidas correctivas necesarias.
El articulo citado en sus fracciones detalla:

L. El proveedor utilizarda la informacién proporcionada por el
consumidor en forma confidencial, por lo que no podra difundirla
0 transmitirla a otros proveedores ajenos a la transaccion, salvo
autorizacién expresa del propio consumidor o por requerimiento de
autoridad competente;

II.  El proveedor utilizara alguno de los elementos técnicos disponibles
para brindar seguridad y confidencialidad a la informacién
proporcionada por el consumidor e informard a éste, previamente
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ala celebracién de la transaccién, de las caracteristicas generales de
dichos elementos;

1. El proveedor debers proporcionar al consumidor, antes de celebrar
la transaccién, su domicilio fisico, ntimeros telefénicos y demas
medios a los que pueda acudir el propio consumidor para
presentarle sus reclamaciones o solicitarle aclaraciones;

IV. El proveedor evitara las préacticas comerciales engafiosas respecto
de las caracteristicas de los productos, por lo que debera cumplir
con las disposiciones relativas a la informacién y publicidad de los
bienes y servicios que ofrezca, sefialadas en esta Ley y demaés
disposiciones que se deriven de ella;

V.  El consumidor tendra derecho a conocer toda la informacién sobre
los términos, condiciones, costos, cargos adicionales, en su caso,
formas de pago de los bienes y servicios ofrecidos por el proveedor;

VI El proveedor respetari la decisién del consumidor en cuanto a la
cantidad y calidad de los productos que desea recibir, asi como la
de no recibir avisos comerciales, y

VII. El proveedor debera abstenerse de utilizar estrategias de venta o
publicitarias que no proporcionen al consumidor informacién clara
y suficiente sobre los servicios ofrecidos, en especial tratandose de
practicas de mercadotecnia dirigidas a la poblacién vulnerable,
como los nifios, ancianos y enfermos, incorporando mecanismos
que adviertan cuando la informacién no sea apta para esa
poblacién. . |
Quién es Quién en el Envio de Dinero es un servicio dirigido a toda la
poblacién migrante en Estados Unidos, personas con familiares en aquel
pais y, en general, a la poblacién que hace uso de los servicios de envio
de dinero de Estados Unidos a México y desea comparar opciones para
elegir la que mejor se adapte a sus necesidades.
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Este servicio informa el costo de envio, tiempo de entrega y comisiones,
por el envio de délares desde nueve ciudades de Estados Unidos a México:
Chicago, Illinois; Indianapolis, Indiana; Los Angeles, Sacramento y San
José, en California; Miami, Florida; Nueva York, Nueva York; Dallas y
Houston, en el estado de Texas. Los registros analizados refieren que en
el 2013 se realizaron 53 actualizaciones, con 4,559 precios captados de

€mpresas remeseras.

Las Encuestas y sondeos se enfocan en toda la poblacién que desee
conocer informacidn estadistica sobre habitos de consumo y estas se
aplican a diferentes grupos de poblacién dependiendo sus caracteristicas

Y propositos.

La Revista del Consumidor, segtin informacién proporcionada por la
dependencia, llega a consumidores que son parte de la clase media urbana
mexicana. La documentacién también refiere un incremento del 25 por
ciento en el tiraje, por lo que pasé de 40 mil a 50 mil ejemplares a partir
de mayo de 2013. En el mes de abril de 2014 el tiraje de la publicacién
se redujo a 40 mil ejemplares mensuales por razones presupuestales.

Parte de la estrategia de distribucién es la reinsercién de ejemplares de
devolucién e impresos gratuitos en puntos considerados por la misma
PROFECO, como de alta afluencia de consumidores, como aeropuertos y
terminales de autobuses. Aunado a la reestructuracién de contenidos,
acciones que iniciaron en junio de 2013 y culminaron en el mes de marzo

de 2014.

En el Cuadro 3.1 se enlista el niimero total de suscriptores por entidad de
la Revista del Consumidor en su edicién 447, correspondiente al mes de
mayo del 2014.
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CUADRO 3.1. SUSCRIPTORES DE LA REVISTA DEL CONSUMIDOR POR
ENTIDAD FEDERATIVA

Baja California
S s 4

Nl

Chihuahua

0 de México . 235 6

T

Estad

Guerrero 14 | Tlaxcala , ' 36 I

Morelos 17

2 £ A
Fuente: Padrén de suscriptores de la Revista del Consumidor con corte al mes de mayo de 2014

Como se observa en el Cuadro 3.1, la suma es de 1,324 suscriptores que,
comparada con los 50 mil ejemplares impresos representa una
distribucion dirigida que alcanza tinicamente 2.6 por ciento del tiraje. Sin
dejar de observar que 99 por ciento de la Revista se distribuye por venta
al piblico, lo que habla muy bien de su aceptacion.

En la variante de la Revisa del Consumidor TV , generalizan y refieren
que al pablico al que se dirigen son “Consumnidores”, este Programa es
semanal con una duracién de 15 minutos con secciones como el Platillo
Sabio PROFECO, trasmitido en espacios oficiales de la Secretaria de
Gobernacion. En el 2013 se produjeron 52 programas.
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Lo mismo sucede con el C7, Revista del Consumidor Radio, los spots
estan dirigidos a todos los “consumidores” radio escuchas.

Para las “Alertas”, en dicho programa el ptiblico al que se dirige son
compradores de productos y consumidores en general.

En el componente del Programa enfocado a la Atencién a Organizaciones
de la Sociedad Civil, 1a poblacién objetivo son las Organizaciones de la
Sociedad Civil que trabajen temas de consumo, se cuentan un padrén de
organizaciones pero no del niimero de poblacién a la que pudieran llegar.

Y en el caso del componente “Amas de casa vigilantes” incluye a las
mujeres como pieza esencial para su operacidn, segmenta su campo de
accion a aquellas que no pertenezcan a ninguna organizacion con fines
politicos o partidistas, mayoria de edad, domicilio permanente en
territorio nacional; sin embargo, no tiene un padrén del ntimero de amas
de casa en el pais, y nuevamente amplia sus alcances a la “poblacién®,
debido a que el resultado de los precios que reportan est disponible en
el portal para quien desee consultar la informacién de su localidad.,
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3.4. EVOLUCION DE LA COBERTURA

Con base en la informacién proporcionada dentro del rubro “Listado de
cobertura del Programa B002, Promocibn de una Cultura de Consumo
Inteligente (PPCCI)”, este naci6 a la par de la Ley Federal de Proteccidn
al Consumidor (LFPC), publicada el 24 de diciembre de 1992. La cual
define el ambito de competencia y funciones del Programa.

La LFPC es de orden piblico, de interés social y de observancia en todo
el pais; provee un concepto de Consumidor que promueve una atencién |
generalizada y universal por parte de la PROFECO y el PPCCI

En el Listado de Cobertura del Programa, refiere que los beneficiarios de -
los Programas Presupuestarios de la PROFECO no son de caracter Ginico,
es decir que una misma persona puede hacer uso de uno o mas servicios
que provee la Institucién. El mismo usuario puede ser suscriptor de la
Revista del Consumidor e interponer una queja o una denuncia, asi como
formar parte de un Grupo de Consumidores, etc.

La Direccidén de Capacitacién cuenta con un padrén de organizaciones,
ésta invita a eventos de capacitacién a organizaciones de la sociedad civil

(OSC’s) (Graéfico 3.1)
@ El Padrén 2012 contaba con 802 registros de OSC’s,

® El Padrén 2013 disminuyé a 800 registros. En este afo se
localizaron 35 OSC’s que dentro de sus lineas de accién
mencionaban de forma expresa temas relativos al consumo.

@ El Padrén 2014 a la fecha es el mismo que el de 2013 y su
incremento o disminucidn se sabra hasta finales del afio.

§ Evaluacion de Consistencia y Resultados 2012-2013 del “Programa BOO2: Promocién de una Cultura del Consumo
Inteligente” a cargo de la Procuradurfa Federal del Consumidor. Universidad del Estado de México. Julio de 2013.
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Grafico 3.1. Padrén de Organizaciones de la Sociedad Civil
(OSC’s)
Padron de Organizaciones de la |
Sociedad Civil (OSC's) Sebsam3soses |

2012 2013 2014
ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL

que dentro de sus lineas

de accion se hace mencion,
_expresa detemas reiatwos 3
i consumo T |
900
800 T T .
700 - *
600
500
400 i
300 :
1}

2012 w2013 ®2014

| S

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacién del Padrén de OSC’s del Programa B002.

Estos registros no indican un nimero especifico de personas atendidas,
debido a que no se tienen registros que muestren que a todos los
integrantes de las OSC’s se les otorgue informacion relacionada con el

programa B002.
El Padrén Nacional de Grupos de Consumidores reporta que afio con

afio se incrementa el niimero de grupos de consumidores. Para 2014 se
cuenta con 19 por ciento mas que en 2012 y 8 por ciento mas que en

2013. (Gréafico 3.2).
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Grafico 3.2, Grupos de Grafico 3.3. Integrantes de los
Consumidores Constituidos por Grupos de Consumidores por
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Fuente: Elaboracién propia con base en la puonie: Elaboracion propia con base en la
mformacjlon del Padrén anual de Grupos de informacién del Padrén Anual de Grupos de
Consumidores del Programa B002. Consumidores del Programa B002.

En el Grifico 3.3 se plantea el comportamiento del nimero de
integrantes de los grupos. Su comportamiento de un afio a otro es variable
tanto en nimeroe de grupos como en néimero de integrantes.

En 2013 hubo un decremento en el niimero de integrantes respecto a
2012 (0.5 por ciento), aun cuando se constituyeron mas grupos de

consumidores.

En 2014 aumentd el ndmero de integrantes 3,199 respecto al 2013. Se
constituyeron 183 grupos con 17 integrantes promedio.

El Grafico 3.4 ilustra el comportamiento de los grupos de consumidores
en el ambito estatal y regional. ' '

De este grafico se aprecia que los grupos de consumidores tienen un
comportamiento estable, afio con afio se incrementan, sin embargo no se
tienen evidencias de que ese crecimiento tenga relacién con las acciones
del programa y también seria conveniente conocer si la poblacién que los
integra aumenta o disminuye,
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Grafico 3.4. Comportamiento Anual del Padrén Nacional de
- Grupos de ‘Consumidores por Estado 'y Region
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En el Cuadro 3.2 se presentan los resultados globales del Programa B002.

CUADRO 3.2. RESULTADOS DEL PROGRAMA B002 EN 2012 - 2014
_O/:,, VI o B T pat Ty = w

Tiraje Revista de (ejemplares) 500,000 560,000 340,000
“gﬂscript&égae la Revista del Consumidor o 2,241 _f,866 o 1,620
[ Tiraje Con lo mejor de la Revista del Consumidor 1,025,000 900,000 No se edita

Programas de televisién producidos | 55 52 40

Programas de radio producidos ’ 176 151 79

Lineas de Espera del Teléfono de Consumidor 54 52 34
Revista del Consumidor Webcast T 51 49 32
Revista Gel comsmiton Pogaagy T e g m““ml_'g_
i Péginas vistas Revista del Consumidor en linea -8,85 6,601 . 5,970,213 4,169,048

Visitantes tinicos Revista del Consumidor en linea 2,330,284 1,828,472 1,692,902

1,191,736 2,551,715 1,020,313
212,287 743,719 444,186

Paginas vistas Portal del Consumidor

Visitantes Gnicos Portal del Consumidor

Usuarios combinados de Redes sociales de PROFECO 386,243 547,458 667,397
twitter @ PROFECO (seguidores) 342,675 457,758 534,433
twitter @r_consumidor (seguidores) 7,093 11,014 13,351
Consumidor inteligente en Facebook 22,286 51,720 85,468
(seguidores+grupos) ,

Youtube PROFECO TV + PROFECO noticias 11,244 23,962 34,145
(Suscriptores)

Youtube PROFECO TV + PROFECO noticias 6,754,202 9,483,509 1 1,392,077

(Reproducciones combinadas acumuladas)
Fuente: Informe de actividades, Periodos: 1 de enero al 31 de diciembre de 2012 y 2013
respectivamente del Programa B002. Informacién de la Direccién Genetal de Difusién de 2014,

septiembre de 2014,
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En el cuadro 3.3 se presenta la poblacién atendlda por actividad realizada
_enlos afios 2012 y 2013,

CUADRO 3.3. IMPACTO DE ACCIONES A PERSONAQ O GRUPOS

Integrantes de grupos de consurmdores (padron) 54,239 53,997

‘Total acciones de prornocwn de orgamzaaones N NS—;'ZEQAM S 3,301 |

Consumidores atendidos en las promociones 66,948 72,51? '

‘Grupos de consumidores &onstxtuldos (Altas) 13749 1 Tose3 ]
Alias de integrantes T T " g5 T eigms ] |
‘ Total sesiones educativas 1mpart1das anivel nac1onal 5 25,086 21,794
.Ihn-tégrantes asesorados y capaafad'os (en las sesiones | "‘6‘10,327 o 501’549..., T T T 8%

educativas) ;

Consumidores de poblacién abierta atendidos (asisten a | 29.863 |~ 33,843 | T izo%

sesiones educativas y no perlenecen a grupos de ’

consumidores) ' |

E)-f-éa;n;i;_clanes yAsoc1ac1ones aﬁhadas [ 803 | 800 T -03% f
| Impacto de acciones de promoc1on a poblacmn abierta f;TBZ:‘j "1'-'7—'”:— ;“ - "“1:8-58‘—,6_43—'W_“__wwm—lj*l:iﬁ‘%*g

Fuente: PROFECOQ, resultados del impacto a personas o grupos

3.5. ANALISIS DE LA COBERTURA

Por cuanto a cobertura podemos observar que en algunas actividades ésta
se ha incrementado y en otras se ha reducido. Es notorio que las que
mayormente han aumentado son las que emplean las nuevas tecnologias
de comunicacién, acordes con nuestro tiempo.

Este dato es significativo dado que la PROFECO pudiera redireccionar
sus servicios y recursos de forma deliberada hacia aquellos medios que en
éste momento ofrezcan mayores ventajas por cuanto a alcance,
cobertura, economia y penetracién en los grupos de poblacién como lo
son los medios digitales y las redes sociales.

En términos generales el conjunto de acciones reportan un avance
promedio del 35 por ciento respecto del afio 2012. Es decir existe un

87
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avance importante; sin embargo, este resultado dificilmente se podré
- expresar con los indicadores de fin que la institucién actualmente utiliza,

ya que no guardan relacién y esos resultados o avances para efectos de

informacién consolidada en la rendicién de cuentas son imperceptibles.

Con independencia de los criterios técnicos de las observaciones de
auditorias o de las instituciones evaluadoras. La PROFECO se encuentra
en una etapa de madurez institucional a la que conviene determinar su
poblacién objetivo y la cobertura que tendra el Programa B002.

Este es un asunto que debe resolver la propia institucién puesto que ella
es la tinica responsable de definir este criterio con autoridad técnica ya
que es la instancia competente para ello. Definir la cobertura, impactos
y la poblacién objetivo es un tema que resulta conveniente en términos
sociales, politicos y presupuestales ya que son os elementos clave que
definen y justifican el gasto publico.

38
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4.SEGUIMIENTO A ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE
MEJORA

Los aspectos susceptibles de mejora son los hallazgos, debilidades,
oportunidades y amenazas identificadas en las evaluaciones externas
y/o informes, que pueden ser atendidos en mejora de los programas
(CONEVAL, 2013). El seguimiento y atencién de los aspectos
susceptibles de mejora facilita la mejora gradual de la Adm1n15trac1on

Publica Federal (APF).

4.1. ASPECTOS QUE EL PROGRAMA HA
DECIDIDO REALIZAR A PARTIR DE 2013

Con base en el anexo 17 denominado “Principales Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas y Recomendaciones” de la
Evaluacién de Consistencia y Resultados 2012-2013, en el documento
de trabajo (Anexo B) y el avance del mismo (Anexo C), se enlistan a
continuacion los aspectos que el Programa B002 ha realizado a partir del
ano 2013.

CUADRO 4.1. ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE MEJORA DEL PROGRAMA B002
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YR y los docume 002 para
el seguimiento de aspectos susceptibles de mejora. '

4.2. AVANCE DE LOS ASPECTOS DE MEJORA
DERIVADOS DE LOS MECANISMOS DE
SEGUIMIENTO

En los documentos de trabajo que describen el Seguimiento a Aspectos
1Susceptible de Mejora Clasificados como Especificos, Derivados de
Evaluaciones Externas del Programa B002, de [a Coordinacién General
de Educacién 'y Divulgacién, se observa que de los cinco aspectos
susceptibles de mejora programados al término del primer semestre de
2014, se programd y atendid solo una, quedando pendientes cuatro
mejorar para el segundo semestre del afio.

Es importante mencionar que estos aspectos de mejora le fueron
proporcionados a la PROFECO por el evaluador, hasta el primer bimestre
del presente afio, por lo que las acciones propuestas tomaran todo 2014
para disefiarse e implementarse, por lo que la presente evaluacién no
podra dar testimonio de su seguimiento y resultados.

90
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Es de observar que en la atencién en las acciones de mejora, la Integraciéon
del Programa Anual de Trabajo es anterior a la Integracion del Programa
de Mediano y Largo Plazos, lo cual no es del todo incorrecto pero si
contrario a los principios de la Planeacién Nacional de Desarrollo y dela
técnica de planeacién cuyas metodologias establecen un procedimiento
inverso, ya que primero se define el horizonte a largo plazo y
posteriormente se disefian los de menor periodo como un ejercicio de
aproximaciones sucesivas.

Seguimiento a Aspectos Susceptible de Mejora Clasificados
como Especificos, Derivados de Evaluaciones Externas del
Programa B002

to Susceptible de

Defi del problema focal

considerando elementos teéricos y 14 de julio 2014
evidencias empiricas

Integraa.on de un Plan de Trabajo Anual 30 de mayo de 2014
del Programa

Integracion de un Plan de Trabajo de '
mMe4diano y Largo Plazos del Programa 31 de enero de 2015

Evaluacion de alternativas de intervencién

publica pqmbles para resolver el Prpblema 11 de diciembre de 2014
focal considerando elementos teéricos y

evidencias empiricas

Evaluacion de los Indicadores de la Matriz
2
de Marco Logico del Programa 31 de agosto de 2014

Fuente: Anexos B y C de Seguimiento a Aspectos Susceptible de Mejora Clasificados como
Especificos, Derivados de Evaluaciones Externas del Programa B002.
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5. CONCLUSIONES

5.1. CONCLUSIONES DE LA INSTANCIA
EVALUADORA

[% manera de conclusién de la Evaluacién Especifica de

Desempeiio 2014 del Programa B002. Es un programa que
cumple unha funcién importante dentro del esquema de las
politicas publicas: promocién de una cultura de consumo
responsable e inteligente, sin embargo, de la fecha de su
creacién a la actualidad la cultura del pablico consumidor ha
tenido cambios importantes, las estrategias de venta y
publicitarias se han diversificado, las formas y patrones de
consumo se han modificado, las opciones de compra
multiplicado los medios de comunicacién, de informacién y las
nuevas tecnologias han abierto nuevas posibilidades. El
mercado en México ha cambiado y por ende los patrones de

consumo.

‘En ese mismo sentido el Programa B002, necesariamente mas
alla de las cuestiones administrativas y las formas de medir e
informar resultados, requiere de un proceso de mejora que lo
posicione con el nuevo contexto del mercado y el nuevo
contexto de las politicas ptiblicas en México.

El Programa cumple con el proceso de alineamiento con la Ley
de Federal de Protecciéon al Consumidor, el Plan Nacional de
Desatrollo 2013-2018, el Programa Sectorial correspondiente
y el Programa Institucional, en ordenamientos, objetivos, metas
y estrategias. Sin embargo a este alineamiento también debe

23
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corresponder un acoplamiento natural, no forzado, en Ia
realizacion de las acciones.

A todo proceso de planeacién debe corresponder un proceso de
reorganizacion, nuevos propésitos y nuevos fines necesitan de
realinear el funcionamiento de quienes se harin cargo de
cumplirlos. '

En los dos ltimos afios, dado el cambio de administracién yla
nueva definicién de la policita gubernamental, al Programa le
ha tomado tiempo sincronizar sus instrumentos Y Su operacién
con los nuevos postulados de politica pablica desde Ila
perspectiva funcional.

El esquema organizacional y funcional de la institucién y del
Programa necesita orientarse mas que a funciones y ambitos de
competencia a procesos y las acciones de las unidades
participantes deben formar un continuo para la consecucién de

los resultados.

El programa tal como hemos visto genera un conjunto
importante de acciones y todas ellas tienen resultados positivos,
particularmente porque reportan acciones o actividades
programadas y al término del periodo las cumplen y en muchos
casos las superan. Sin embargo el punto pendiente lo
evidenciamos al momento de medir impactos ya que se cuenta
con escasos instrumentos para hacerlo y también cuando
deseamos conocer la cobertura de las acciones.

Los resultados que actualmente se logran son los que por
funcién sabe generar el Programa, sin embargo, requieren
alinearse a los mandatos de ley, a la nueva politica
gubernamental y las nuevas caracteristicas del pais en materia

de consumo.
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El programa B002 ofrece hoy dia un conjunto importante de
actividlades 'y un conjunto de resultados que
desafortunadamente no pueden expresarse en su totalidad por
debilidades en disefio en el sistema de indicadores.

Por lo que respecta a la poblacién objetivo si bien el Programa
no da apoyos en especie, como los programas de beneficio
social, si proporciona servicios importantes y exclusivos de la
institucion: Promocién de una cultura de consumo responsable
e inteligente. Por ello, es muy importante definir en términos
cualitativos y cuantitativos la cobertura y la poblacién objetivo. -
S6lo de esta manera el Programa podran focalizar sus acciones,
medir sus avances y acreditar resultados de impacto. |

Los consumidores del México de hoy no son los mismos que
hace 20 o 30 afios, tampoco son una poblacién homogénea sino
heterogénea, por tanto sus necesidades son distintas y
diferenciadas eso lo conoce la PROFECO.

La promociéon de una cultura de consumo responsable e
inteligente para cada una de ellas, requiere de estrategias
claramente focalizadas dependiendo de su madurez vy
condicion.

Si el Programa logra afinar a los grupos de poblacién
consumidora, tendrd una mayor identificacién con sus usuarios,
sin duda lograré potencian ain mas sus resultados.

Es muy importante que el Programa cuente con un diagnéstico
actual que revele las caracteristicas de la poblacién consumidora
del México de hoy. Asi el programa podri reenfocar sus
esfuerzos y realinear sus propdsitos de ser necesario.

Es determinante que el Programa con base en ese diagnéstico
desarrolle un proceso de planeacién de mediano y corto plazos,
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con base en la metodologia de la planeacién nacional de
desarrollo.

Parte importante en el proceso de programacion de actividades
es la definicién de metas en el sentido de que estas realmente
sean planteadas como un alcance apegado a la realidad
institucional. Ya que en los resultados mostrados por el-
Programa reportan contrastes relevantes entre la meta
propuesta y la lograda que salen de los parimetros de la
programacion.

Este proceso de planeacién debe estar acompanado de un
programa de cambio planificado. Este ejercicio seria poco
conveniente si se realiza con los esquemas convencionales o
formales. Realmente debe ser un ejercicio de planeacién para la
definicion de una politica a seguir, que convoque el
involucramiento de los directivos de todas las unidades
involucradas en el proceso de produccién de resultados. ‘

La matriz de indicadores del Programa requiere de una revisién
y un replanteamiento, con la finalidad de que sus acciones sean
facilmente medibles y naturalmente empaticas con los informes

de rendicién de cuentas.

El Programa B002 ademas cuenta con informacién privilegiada
por parte de la PROFECO respecto de quejas y denuncias del
ptblico consumidor asi como de bases de informacién que
pudieran aprovecharse y ser un insumo valioso para identificar
los puntos clave hacia donde orientar y consolidar acciones del
Programa. Cerrando un ciclo importante dentro del conjunto de
acciones institucionales. '
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5.2. FORTALEZAS

Las principales fortalezas del programa claramente

identificadas son:
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5.3. RETOS Y RECOMENDACIONES

i 4 0§ retos que tiene el Programa son:

Llevar a cabo un proceso de Elaborar el Programa de mediano
{ planeacion de mediano y corto plazo y el programa a corto plazo
. plazos, apoyado por un programa | asociado con el presupuesto con
| de cabio planificado. . base en la metodologia de

planeacién del desarrollo.
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Estrechar e institucionalizar los Impulsar una politica sofisticada
lazos de colaboracién sectorial e y convincente en el 4mbito
interinstitucional que apoyen la nacional en apoyo a una cultura

| promocién de una cultura de de consumo responsable e
consumo responsable e inteligente.

| inteligente.

i

5.4. RECOMENDACIONES A LA MIR

Podemos decir que en los tiempos actuales en la que la
dindmica de los cambios nos obliga a tener instituciones y
programas: Dindmicos y flexibles, integrados a procesos Y
orientados a resultados, de facil adaptacién al cambio, entre

otros aspectos |

5.4.1. NIVEL DE FIN

Es recomendable y conveniente mantener durante el sexenio no
solo el objetivo del Fin sino el indicador que lo mide, de forma
que se pueda monitorear su cumplimiento y se observe el
avance el Programa.
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Se considera pertinente que el Programa se pregunte: ;Coémo
identifica una mejora en la cultura de consumo responsable e
inteligente?, si el porcentaje del gasto de los hogares sobre el
que se realizaron estudios de consumo por la institucién es un
referente que no refleja el impacto del programa en la cultura
de consumo. :

Lo apropiado seria medir el porcentaje de mejora en cultura de
consumo inteligente y responsable. Considerando el niimero de
consumidores que han mejorado sus habitos de consumo entre
el niimero de consumidores que tienen acceso a los productos y
servicios del Programa, para ello serfa necesario disefiar
herramientas de medicién distintas a las que actualmente se

emplean.

5.4.2. NIVEL DE PROPOSITO

Se recomienda homologar los documentos “arbol de
problemas”, “arbol de objetivos” y MIR, de forma que se tengan
los mismos objetivos.

Ademés, se considera prudente englobar la promocién y
fortalecimiento en una accién mas grande como “impulsar”, es
decir “Los consumidores impulsan una cultura de consumo
responsable e inteligente”.

Respecto al indicador es necesario replantearlo, de modo que se
pueda medir realmente el resultado del Programa en la solucién
del problema identificado. Podria ser “Porcentaje de
consumidores que impulsan una cultura de consumo

responsable e inteligente®.

Para medirlo se tendrian que sistematizar los resultados de las
encuestas aplicadas, no hacer referencia tinicamente al ntimero
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de encuestas aplicadas, sino las respuestas que estan dando los
consumidores. Se propone la férmula “(Ndmero de
consumidores que indican que si impulsan una cultura de
consumo responsable e inteligente / Ntimero de consumidores .
encuestados) * 100”

5.4.3. NIVEL DE COMPONENTE

Los indicadores a nivel de componentes cambiaron en la MIR
2014, por lo que el comportamiento del indicador se puede

graficar Gnicamente para los afios 2012 y 2013.

Al igual que en el nivel de PROPOSITO, los componentes de la
MIR no concuerdan con lo establecido en el documento “Arbol

de Objetivos™.

Respecto a los indicadores, se pudo observar que el indicador
“Consumidores capacitados™ no es suficiente para €l logro del
proposito. Asi como los estudios sobre habitos de consumo no
se suponen suficientes para lograr el propésito.

Por otra parte, el indicador “Porcentaje de consumidores que
concluyen el Programa Anual de Educacién para el Consumo”
establece como meta anual 5 y especifica que es porcentaje la
unidad de medida, por lo que pareciera que es una meta baja, y
dado que no se establece la factibilidad de la meta no se observa
si en realidad est4 justificado el porcentaje.

El indicador “Numero de estudios sobre habitos de consumo
realizados” plantea como unidad de medida “estudio”, que es
absoluto. Se cree que aportaria mas informacién si se
estableciera como relativo, al compararlo con lo programado en

el PAA 2014.
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A pesar de que los indicadores que se estan considerando en la
MIR son necesarios para lograr el propésito se consideran
insuficientes. Ademés que los indicadores que los estin
midiendo no reflejan claramente su avance.

Considerando la cantidad de productos y servicios que tiene el
Programa, se aprecia pertinente replantear los objetivos del
nivel componente, de modo que se agrupen en cuatro categorias
representativas: Difusién, Capacitacién, Estudios y Convenios
con Instituciones.
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5.4.4. NIVEL DE ACTIVIDADES

AI analizar las MIR de los afios 2012, 2013 y 2014 se pudo
observar que este tiltimo afio cambiaron los indicadores a
nivel actividad, por lo que se dificulta el analisis de su avance y
monitoreo.

Como resultado de la revisién de este nivel de objetivos se pudo
observar que la actividad Al “Atencién a grupos de
consumidores constituidos” no se considera suficiente para
producir el componente A “Consumidores capacitados”.
Debido que la atencién no es suficiente para que las personas
sean capacitadas, se deben realizar otras actividades como el
disefio de materiales de capacitacién, imparticidén de sesiones
presenciales y/o virtuales, tutoriales, entre otras modalidades

de capacitacion.

Por su parte la actividad B2 “Realizacién, produccién y disefio
de materiales informativos dirigidos a los consumidores” no
esta estrechamente relacionada con el componente B “Estudios
sobre habitos de consumo realizados”, es decir no es suficiente
Yy necesaria para producir el componente, ya que se requiere de
la revision de informacion, aplicacién de encuestas, etc.

Considerando las observaciones y en concordancia con las
recomendaciones del nivel de componente, se proponen los
siguientes indicadores de actividades con la finalidad de mostrar
las acciones que el Programa estd emprendiendo para logar su

proposito.
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AR L R S e e
[Sumatoria de sesiones de
capacitacién otorgadas

Porcentaj i i
orcentaje de (presenciales, virtuales)/

B2 Sesiones de

o 2 sesiones de . . .
capacitacién . Sumatoria de sesiones de Porcentaje
capacitacién { e ez
! otorgadas capacitacién programadas
i otorgadas .
v (presenciales,
’ virtuales)]*100

(Ntmero de reuniones con
instituciones para la firma

Porcentaje de {l
de convenios realizadas / - f
i

D4 Reuniones R
reuniones con

con 1nstituciones e

. instituciones para , . .
realizadas para la ) Namero de reuniones con | Porcentaje |

- la firma de T .

firma de . instituciones para la firma
. convenios .
convenios ) de convenios i
realizadas M
programadas)*100

- . e —
* Se refiere a aquellos materiales producidos por el Programa, ya sean fisicos o virtuales

(ntmero de comerciales, vistas de las péginas de internet, seguidores en Facebook y
Twitter, descargas de App, etc.)

La propuesta de indicadores es una versién preliminar y
ejemplificativa, ya que su definicién completa y exacta tendra
que ver con la propuesta de Evaluacién de Disefio que seré la
que lleve a cabo un andlisis completo y propondra los ajustes al
sistema de indicadores de la institucién o del Programa.
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5.5. AVANCES DEL PROGRAMA EN EL
EJERCICIO FISCAL ACTUAL

Para el 2014, se presenta una variacién presupuestal, entre el
presupuesto pwgramado y el presupuesto aprobado ya que

PRESUPUESTO 2014

350

300 ——

A | S —

)1 JE—

-] —

]_OO e o

[ 50 o

[ IR

Meta anual

& PRESUPUESTO ORIGINAL PRESUPUESTO MODIFICADO g
|

e D

disminuy en un 2 por ciento, al presentar un cambio de 325, 8
a 318.8 MDP entre el monto programado y el monto aprobado
respectivamente.
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, AVANCE PRESUPUESTO 2014

160 - - - T e

120 - g

100 .
80 ---

i 60

i 40

20 - _

Meta al periodo Pagado al periodo

& PRESUPUESTO ORIGINAL  BPRESUPUESTO MODIFICADO ’

En cuanto al avance en las metas de ejercicio y dispersién
presupuestaria se tiene una disminuciéon del 10 por ciento,
respecto de lo programado a ejercer, esto atiende al recorte
presupuestario para el ejercicio fiscal 2014.

En cuanto al cumplimiento de la dispersién del recurso, esta
meta es factible de ser cumplida dentro del tiempo y meta
presupuestaria establecida, toda vez que se ha ejercido el 97%
de lo programado.

Por otra parte, para el ejercicio anual, se considera factible de
ejercerse en tiempo y forma, dado que al periodo reportado se
tiene ejercido el 40 por ciento del presupuesto total aprobado.
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S5.6. CONSIDERACIONES SOBRE LA
EVOLUCION DEL PRESUPUESTO

n el grafico 5.1 se hace un comparativo sobre la evolucién
: del presupuesto por el Programa, para el periodo
2010-2014. Se observa que durante el periodo el presupuesto
ejercido fue superior al presupuesto original aprobado, lo que
indica que el Programa obtuvo recursos adicionales para
cumplir con sus metas.

Sin embargo, el presupuesto si bien ha aumentado
nominalmente en términos reales consideramos que ha
disminuido dado el comportamiento de la economia en los

ultimos afnos.

De la informacién disponible del Programa no permite
~ identificar el costo de los beneficios otorgados ya que su
‘naturaleza no es la de dar apoyos directos a los beneficiarios.

Por lo que se refiere a los costos de operacion estos se expresan

directamente en el gasto autorizado y ejercido afio con afio.

Por lo que respecta a la evolucién o comportamiento del
ejercicio presupuestal 2014 del Programa, a la fecha de corte de
la presente evaluacién, los datos de avance fisico-financiero se
encontraban en proceso. Por lo que es recomendable que el
sistema de informacién del programa pueda operase y
consultarse en tiempo real, para lo cual la PROFECO requerira
de apoyos y componentes tecnoldgicos que se lo permitan.

Es claro que el Programa tiene menos recursos y desarrolla més
acciones por lo que se requieren impulsar acciones para
cumplimentar esta atribucién que consideramos importante en
el contexto del México actual.
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Grafico 5.1. Comparativo del Presupuesto del

Programa B0O02 2010-2014
(Millones de Pesos)
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Fuentes: Presupuesto de Egresos de la Federacién 2014.Avance de los indicadores de los
Programas presupuestales de la Administracién Publica Federal 2010-2011 y Cuenta de
la Hacienda Piblica Federal, Secretaria de Hacienda y Crédito Péblico 2012-2013.
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5.7. CLARIDAD Y SUFICIENCIA DE LA
INFORMACION DISPONIBLE PARA LA
EVALUACION

I yesde el inicio de la evaluacién la instancia evaluadora
L/ consulté las fuentes de informacién publicas respecto del
programa publicado principalmente en la pagina Web de la
PROFECO vy 1as dlferentes ligas con los poderes y dependencias
federales. |

Por otra parte a la institucién se le solicitd la siguiente
informacion:
1.  Normatividad que rige al Programa: Lineamientos
de operaci6én, manual de procedimientos o de operacién,
' programa anual de trabajo, en su caso. '
2. Evaluaciones externas realizadas desde la creacién
del Programa (que incluyan la metodologia empleada).
3. Documentos generados para medir el desempefio

del Programa por la Dependencia, la SHCP, la SFP, Ia
Auditoria Superior de la Federacién o la Contraloria

Interna.

4.. Matriz de Marco Légico del Programa (Diagnéstico,
Arbol de problemas y arbol de objetivos).

5.  Ficha técnica de cada indicador, que contenga el
valor de la meta y linea base.

6.  Valor de los indicadores de la MIR de los afios 2012,
2013 y 2014 (los que sean quinquenales se requiere el
valor de 2010).
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7.  Aspectos susceptibles de mejora generados en
evaluaciones anteriores.

8.  Mecanismo de seguimiento de los aspectos
susceptibles de mejora. |

9. Listado de cobertura del Programa (Poblacién
potencial, poblacion objetivo).

10. Padrén de beneficiarios de los afios 2012, 2013 y
2014, sin informacién personal (necesario para analizar
cobertura).

Esta informacion fue clara y ministrada con oportunidad para
su andlisis; sin embargo, detectamos que:

El Programa B0O2 a través de las reas que lo operan produce
informacién sisteméticamente de las acciones que realizan, que
le permite a las areas contar con informacién disponible, por
cuanto a sus acciones; sin embargo, falta informacién que
consolide los resultados y fundamentalmente reporte los logros,
avances, impactos y coberturas.

El monitoreo del programa estd dado por instrumentos de
Matriz de Indicadores de Resultados, sin embargo, como ya se
comentd el Programa genera muchas mis acciones que los
resultados que informa a través de su sistema de indicadores.

No obstante, las Fichas técnicas necesitan ser actualizadas y
complementadas en detalle y especialmente en la inclusién de
series estadisticas completas, supuestos y justificaciones acordes
con las metas de cada uno de los indicadores.

Respecto a la cobertura, el Programa B002 cuenta con algunos
mecanismos para identificar la poblacién objetivo, expresados
en los resultados de las encuentras o el ntimero de consultas en
la pagina Web entre otros. Sin embargo, seria conveniente
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mapear las acciones y el impacto que generan, para poderlas
expresar en los informes correspondientes.

Parte importante de la suficiencia y claridad de la informacién
para la evaluacion es mantener consistencia en las variables de
medicion, ya que en este caso, se encuentran variaciéon de un
aflo a otro, lo que afecta su seguimiento. Es decir, se cuenta con
- informaci6n de cada afio pero ésta en ocasiones se interrumpe.

El Programa requiere documentarse de forma integrada por
cuanto su estructura como Programa en el que se englobe su
naturaleza,  diagnostico, objetivos, metas, estrategias y
acciones; asi como criterios de operacién que den puta a
procedimientos y mecanismos documentados de su operacion.

Igualmente dentro del portal de trasparencia falta un espacio
dedicado a informar de las acciones y avances del Programa.

5.8. FUENTES INFORMACION

1. Plan Nacional de Desarrollo 2013-2013

2. Programa de Desarrollo Innovador 2013-2018.

3. Programa Nacional de los Derechos del Consumidor
2013-2018.

- 4. Modelo de Términos de Referencia Para la Evaluacién

Especifica del Desempefio 2012-2013, CONEVAL.

5. Guia para la Construccién de la Mairiz de Indicadores
para Resultados.

6. Oficio Circular ntmero Oficio No. 419-A-14-0095,
Oficio No.. SFP/UEGDG/416/050/2014, Oficio No.
QZ.SE.013j14, CC. Titulares de las Dependencias y
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Entidades de la Administracién Pablica F ederal Presentes,
Programa Anual de Evaluacién para el Ejercicio Fiscal
2014 de los Programas Federales de la Administracién

Publica Federal, enero de 2014. |

7. Presupuesto de Egresos de la Federacién 2014, Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico.

8. Avance de los indicadores de los Programas
presupuestales de la Administracién Piablica Federal
2010-201, Secretaria de Hacienda y Crédito Piiblico.

9. Cuenta de la Hacienda Piiblica Federal 2012-2013,
Secretaria de Hacienda y Crédito Ptblico.

10. Evaluacién de Consistencia y Resultados 2012-
2013 del Programa B002: Promocién de una Cultura de
Consumo Inteligente.

11. Informes de actividades PROFECO 2012, 2013
publicados en la pagina de internet de la PROFECO.

12. Informacién proporcionada por las unidades
~administrativas de la Profeco
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6. DATOS DE LA INSTANCIA EVALUADORA
Y COSTOS DE LA EVALUACION

La presente Evaluacioén Especifica de Desempefio fue elaborada
por un equipo multidisciplinario e interdisciplinario convocado
.por la Universidad Auténoma Metropolitana Unidad

Iztapalapa.

Universidad Auténoma
Metropolitana Unidad Iztapalapa

Nombres de los principales Miguel Real Noriega
colaboradores Arturo Arcos Avila
Emanuel Ruiz Palomeque

Forma de contratacién de la

instancia evaluadora: Adjudicacion Directa

Fuente de financiamiento: Recursos Fiscales
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Anexos 1

Acta de Presentacion e Inicio de los Trabajos para la
Evaluacion Especifica del Desempefio 2014.
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ACTA DE LA REUNION PARA LA PRESENTACI@N E INICIO DE LOS TRABAJG!S PARA
LA EVALUACléN ESPECIFICA DE DESEMPENO 2014 DEL PROGRAMA., "3002 .
PROMOC!ON DE UNA CULTURA DE CONSUMG RESPONSABLE E INT LIGEN o
’ Slendo ‘las 30 horas del dia. jueves’ 26 de junio de 20_14 a. convocatonaade a Loy
. Procuraduna Federal del. Consumldor (PROFECO) se. Féi nieron en sus oficinas " ( -
- ubie as" en la. Avenlda Jese Vasconcelos 208, Colorua Condesa CP. 06140, »
Dele aci6n Cuauhtemoc de fa, Cxudad de México, Distrito Federal serwderes plblicos o
OFECO con el equtpo academlco de la Umvermdad Autonoma Metropahtana Y
tapalapa (UAM—I) para celebrar la reumon de inicio. de los trabajos de Ia
- ‘ ‘ specsﬁca de Desempeno 2014 del_ Programa “3002 Promoc:on de una_- '
o e :_.nsumo Responsable elnteltgente” ' R R
% &5 an,;el acto por parte de la PROFECO las sngu;entes servrdores pubhcos Enka,.
- "l@de EStUleS Sobre : ' Ullg:

1 Se pro;edno a verlﬁcar la lista: dé pres :tes por pal‘te de Ia LlC Cecma \fuamar '
hc;to afDr. Mlguel.'Real Norlega vy al MC'-'E manuel sz;Palomeque

n

X A de Referencta anex S
:‘mod, o de evaluauon de la CONE\/’AL y los productos en rega‘le

- :'_evaluacién ' B ‘
2 ‘-Una vez comentaaot los Entregables de la Evaluacnon , por parte del Dr Mzguel'
ngeal ¥ el MC, E'nmanue. Ruiz, sg in ormo que ei eq po de. la Umversxdad inicié

o con: el procesp de levantaml to - y recop:lacxon de la unformac:on

; ,-“prmcrpalmente de aquella aue se encuentra dlspombke e la paglna web de la

sde la

. F‘ag;:l]il L W)
qu \ia tDﬁ’l‘."ClS 208! C01 Condeeg =
Ted, fb’lﬁh, )z

‘EJaus'\-‘Cuauht:, e, wkm_o JF
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PROFECO ademas de revisar los documeritos. que de forma econormca
proporcxono la Procuraduna R : :

3 El equnpo de trabaja dela UAMI presentd formalmente la sohcxtud de'
mformacmn especn‘" ica necesana para llevar a cabola evaluacién, requmendo '

1 Normatrvndad querige al Programa Llneamnentos de operacion; manual

de procedlmlentos o.de operacnon programa anual de trabajo, en su
, caso.

2) 'Evalua_cmnes -externas realizadas desde la credcién del Prcgrarna (que -

- incluyan a(metodologxa empleada) :

3 > Tent g'gener ’ps para rnedir el desempeno del Programa por la

R 'D_ endencia, la SHCP, Ja SFP, Ia Audltona Supenor dela Federacién o la-

Contralol‘fa tntema ‘ : . o

dores de la MIR de los afids 2012, 2@13 V. 2014 (Ios ‘
_u_ aIES se )'equuere el valor de 7010) -

canisimo de se to de los aspectos susceptlbles de me;ora
do de cobertura del ngrama (Poblacnon potencnal poblac:on R

, ran de benefc:anos de los anos 2012 2013 ¥ 2014 sun mformauén

personal (ngcesar(o para anahzar tobertura) o :
Cada punte de los requerlmlentos de |nformac10n fue comentado y aclarado
por el equipo UAM—I en los términos del alcance de la evaiuacién y de sus

3, C se ev' 4. visro " ;del ot’ cm de solncntud de mformaclén entregadcr a !a .
" ’-P OFECQ; s& propuso como plazo para fac:lltar la mformac;én el penodo de Ia-‘_
serrtana del 7 al 10 de Iuife. ' :

Aeuerd@s

La PRDFECO racmtara Ja mformacuon requenda por el grups evaluador durante
el per;odo del 7. al11'de Juhe del presente afo, ccnsaderanda que para agilizar
los trabajos €8ta s& fuera mmlstrando en la medida ¢ que se tuviera drsponlble

con el objeto de no esperar ala'integracion final de un paquete Unico.
Pag. 2|4

-t t

lrm«, Vascoricelos 208, Cel, Condesa. CP 06140 Dielégacisn CuauhLémor, Méaico. DF
Tel{85)5628 6700 | www. ,ucfeca gub.
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2. Se acordd que la PROFECO daré las facilidades necesarias al equipo evaluador
para acceder a sus instalaciones y a la informacién, por los canales
institucionales definidos, designandose a la Lic. Villamar como la responsable y -
el canal de comunicacion institucional.

3. En caso de que la PROFECO no disponga de la informacién solicitadd, debera
notificar a la UAMH que dicha informacién no ha sido generada o, que en su
caso, estd en proceso. Lo anterior con el objeto de identificar sus 4reas de
oportunidad.

4. Se acordd que el padrén de beneficiarios del Programa se integrara con las
bases de datos de la poblacién atendida en las diferentes dreas de la PROFECO,
asf como. con las bases de datos de los usuarios de la informacién publica que
genera la PROFECO.

5. Se acordd que, de surgir dudas en los conceptos o documentos solicitados, se

flevarén a cabo reuniones de aclaracién, con el objetivo de esclarecer dudas

sobre la informacién solicitada. Derlvado de la ‘nformacién recabada y

solicitada, la UAM-I propondrd, adicionalmente, una gufa y un prograrma de

entrevistas de calidad con actores institucionales clave, que permitan captar

o sus opiniones y profundizar sobre los aspectos importantes del Programa
evaluado. /

Slendo las 13 horas del Jueves 26 de Junio, se da por terminada la reunién de /,//
Presentacitn y se levanta esta minuta de trabajo; a la cual se e adjuntan copia de Ia
lista de asistencia y el oficio de solitud de informacién entregado por la UAM-L.

Por laUAM-1 Por fa %\!@FECO
A Juan thardo Hernanigez Moral )

Pig. 3| 4

José Vasconceles 203, Col, Condes s, CP 06140 Delegacion Luauhtémas. México, DF
Tel (553 5425 6700 | www.profeco.gob.
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a biarta‘ g ti

Lic. R.J. Cecilia
Directora de g
PROFECO

valuac

C

on relacién a) con
valuacién Es
Inteligente, y con }a
técnico del

informacisn Ya que he
detali

85 que arrojars

pecifica da Desem

contrato, solicita

po
USIVERSIDAD A UTdinoma METBOPDL TRy

México, Distrito Federal 3 26 de Jjunio de 2014

Villamar vel asco

iony Seguimiento
ASUNTO: Solicitud go Informacisn

Para la realizacién de Ia
una Cultura de Consumo

rato de prestacién de servicios Uam.| ~PROFECO

Pefio def Programa BOO2 Promocisn de
e dar cumplifniento a los requerimientos Plasmados en el anexo
més atenta nos pueda proporcionar |a siguiente
nalisis gendrico del Programa y requerimas precisar
isis de profundidad: .

finalidad d
de la manera
mos eoncluido con ela
elementos para un ans}

n

Evaluaciones externas realizadas desde Ia creacion de) Programa (que Incluyan 13 mietodologia
empleada),

3. Documentos Eenerades para medir of desempefio del Programa par Ja Dependencia, |a SHCP
lasFp, 1a Auditoria Superior de Ja Federacién o I3 Contraloria interng

4. Matriz de Marco Légico def Programa (Diagnostn:o, Arbol de problemas ¥ arbol de objetivas)

5. Ficha téonica de ¢ada indicador, que contenga ef valor de la meta y linea base.

6. Valor de los indicadares da la MIR de jos 2nos 2012, 2013 Y 2014 {ios que sean guinquenajes
S& requiere el valor de 2010}, ,

7. Aspectos susceptibles de mejora generados en evaluaciories anteriores,

8 M canismo de seguimiento de jog 3spectos susceptibles de mejora.

9. Ustado de cobertura del Programa (Poblacisn potencial, pobiacidn objetivo).

10. Padién da benteficiarios de los afios 2012, 2013 y 2014, sin informacisn Personal {necesario
bara anafizar cobertura), :

Cabe aclarar tamos can parte de esta informacisn obtenida en fa pagina de intarnet, sin

un cordiaf saludc
imientos.

rtin Morg Ledesma
Jefe de| Area de Investigacisn
Y Caordinador de Proyectos

UNIDAD IZTAPALAPA

Av. San Rafael
Tel. 58046464, 53 04
Ungaedi@yahoo.com,

Atlixco No, 186, Col, V,

Icentina pF, 092340, Iztapalapa, México, D.F,
46 00 ext. 6471
mx
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— Casa ahierta al fiempo
| VANERSIDAD AUTOHOMA METROFOLITANA

Meéxico, Distrito Federal 5 i5 cre Julio de 2014
ASUNTO: Informe Inicial

i
H

Con relacion al contrato de Prestaciéh de servicio UAM-I — PROFECO para |a réalizaci_én de la
Evaluacién Especfica de Desempefio del Programa “B002 Promocién de una Cultura de Consumo
Responsabie e intefigente”, yconia ﬁnaﬁdad‘ tie dar cumplimienio a fos requerimientos plasmados

en el anexo técnico del contrato, presento z usted el informe Inicial de los traf!bajos que dan
Cuenta de las principates acciones realizadas a iz fecha, destacando los procesgs de recopllacidn
de informacisn, definicitn del marco metodolégico y programa de trabzjo. .

Cabe resaitar que parte importante de este informe es el apartado teferente g los;’-coméntarius v
recomendaciones sobre sl sistemna de indicadores def Programa, que nos tueron solicitados

durante |a Presentaciéh de los avances, que con gusto compartimos en esta oportunidad, para due
ustedes pliedan tomarlas como referencla pars ‘los fines Institucionales que consideren
convenientes y que deseariamos comentar &N una reunion de trabajo a la brevedad; posible.

i
i

Adiclonalmente anexo copia de la factura Que ya fue turnada oficialments Pot las instancias
tampetantes, para sy conocimiento, seguimiento Y trémites administrativos a que Haya lugar.
i

Sin otro particular fe envio un cordial saludo y nos ponemos a su consideracion para comentar Jos

detalles de estog requetimientos.

UNIDAD IZTAPALARPA

ATENTA
Dr. Gizin Mora Ledesma

Jefe del Area de Investigacisn
y Coordinador de Proyectos

NTE
éi‘t';ﬁ:o"

al

Av. 8an Rafzel Atlixeo No. 186, Col, Vicentina DF. (69340, iztapalapa, México, D.F.,
Tel. 58046464, 55 04 46 09 sat, 6471 .

ungaedi@yahoo.com.my
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~ Comentarios al informe inicial de la evaluacién especifica de
desempefio 2014 del programa “B00Z Promocién de una
Cultura de Consumo Inteligente y Responsable”

Respecto al documento recibido como primera entrega (informe inicial) de la evalyacipn especifica de
desempefio 2014 del ptograma “B002 Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente y
Responsable”, destaca la ausencia de algunos elementos que estin presentes en los términos de
referencia y que, por lo tanto, deben ser incluidos en la evaluacién. En el documento recibido:

- Noseincluyen o hace mencién de los hallazgos de evaluaciones externas.
- No se define la evaluaciédn de la cobertura ni su anilisis.

< No se revisan los avances del programa en el gjercicio fiscal en curso.
- No se dan consideraciones sobre la evolucién del presupuesto.

En lo referente al contenido del informe, se tienen comentatios al contenido de la seccidn “3. Andlisis
de la MIR por nivel de objetive”. A continuacién se muestran dichas observaciones de acuerdo 2 la

esttuctura del documento recibido.

Nivel de FIN .

Elindicador “Porcentaje del gasto de los hogares sobre el que se realizaron estudios de consumo por la
institucién” no asume que los productos sobre los qué Profeco tealiza estudios son consumidos de
tmaneta responsable. Mis adn, el indicador no busca encontrar en la vatiacién del gasto: de los hogates
una tnedida del itnpacto que tienen las acciones realizadas para el fomento de uniconsumo inds
inteligetite y responsable. Al ser una encuesta cuyos resultados se publican un afig después de su
levantamiento, se debe considerar que la distribucién del gasto de los hogares esti Bja; para fines del
cileulo del indicador, que los elementos variables son los estudios y productos mformafivos realizados

pot la institucién, y no viceversa,

En la construccién del indicador estd implicito €l supuesto de que las asimetrias de la informacién son
més dafiinas para el bienestar de los hogares coriforme estin presentes en mercados que representan
mayor ptoporcién de su gasto. Como ejemplo, un hogar sufre de mayor petjuicio en su economia si
sufre de pricticas abuosivas y/o esti desinformado sobre los elementos que debe verificar en la
adquisicién de gasolina (que representa 4.15% del gasto monetatio de los hogares), que si sufre tn
abuso en la compra de un reloj de pared o de mesa (0.0008% del gasto monetario de los hogares).

Al ser el fomento 2 la competencia en los mercados uno de los objetivos del programa, el gasto que los
hogares destinan a cada uno de los Productos es también un indicador del tamafio gue tenen los
mercados para los que la institucidn provee informacion, asi como del potencial efects negativo que
podsda tenet la falta de competencia en cada vno de ellos.

Bl gasto que los hogares destinan a determinados productos si refieja el grado en que se fomenta una
cultura de consumo inteligente y responsable. El mayor gasto destinado a la adquisicién de un
producto se puede deber a tres causas o una combinacién de ellas: 2) el producto es de consumo
frecuente; b) el producto tequiere de una elevada erogacién monetaria para su adquisicidn, o ¢) el
producto es consumido por una elevada propozcién de los hogares mexicanos.
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Asi, se puede decir que el fomento a la adecuada adquisicién de alfombras ¥ tapetes (0.00093% del
- gasto monetario de Ios hogares) impacta menos en el fornento de una cultura de consumo inteligente y

- Es comparable entre productos de distints naturalezg: medicamentos, alimentos, servicios,
ropa, calzado, etc,

= Esinformacién medible y objetiva.

- Lainformacién es generada Y provista por una entidad descentralizads ¥ autbnoma, ho por la

propia institucién,

Es de suponer que una gran parte de las variaciones observadas en la wvariable “nimeto de
consumidores que han mejorado sus hibitos de consumo®, entre todos los elementos mencionados en
este ejemplo, se deban a factores distintos a los tealizados por la institncién, con lo que se pierde la
utilidad de tener un indicados. '

¢Cdmo definir quicn sf ha mejorado sus hdbiros de consumo?

En el ejemplo antetior es clato que reducir el consume de cigarro es un avance hacia una cultura de
consumo inteligente y tesponsable debido a que hay un consenso sobre los efectos dafiitos del tabaco y
en el alto costo que su adquisicién representa, Lo mismo sucederfa en el caso de que una persona

consumo que no pueden ser clasificados como mejores o peores, tales como cambios entts productos o

marcas que poseen caracteristieas distintas, algunas de las cuales seran mejores el consumidor ¥ otras
peotes.



Aiio IIL, Primer Periodo, 2 de octubre de 2014 / Anexo I 128 Diario de los Debates de la Cimara de Diputados

De igual fotma, la informacitn provista que no se refleje en un cambio no setfa contabilizada aun
cuando sea de utilidad para el consumidor. Si una petsona, después de revisar el etiquetado de un
producto y conocer toda la informacién necesatia pata su consumo responsable, decide no hacer un
cambio, debido a que sus hibitos previos le siguen pareciendo adecuados, no se puede decir que “ha
mejorado sus hibitos de consumo”, a pesar de que la informacién le haya sido til para estar mejot
informado respecto a los efectos en su salud, bienestar y economia.

Preferencizs personales

En la definicién de mejotia existe 1a complicacién de determinar si un hébito es mejor o peor; esto es,
que desconocemos las preferencias de cada consumidor. Si una madre decide cambiar la marca de
cuadernos que da a sus nifios por otra del mismo precio y con peor calidad en el papel, pero cori una
imagen o disefio que el nifio desea, no podemos asegutar que haya sido un peor hébito de consumo, ya
que desconocemos el nivel de satisfaccién que al nifio y/0 a la madre le da teher uha adecuada calidad
de papel; y si éste es mayor, menor o igual que la satisfaccién de tener la imagen de un petsonaje en el
cuaderno. .

Multiplicidad de dimensioiies en fas gue se puede dar el cambio

Existe una cotnplicacién adicional en buscar medir el “niimero de consumidotes que han mejorado sus

hibitos de consumo”; en telacién 2 qué producto o servitio se mide esta mejora. Se puede esperar que

las personas estén cambiando constantemente sus hébitos de consumo de varios productos, Si una

. persona cambia la marca de leche que adquiere después de hacer una revisién de las etiquetas, pero

~ decide cambiar de compafifa telefénica por una promocién que le es poco util gse puede decir que
globalmente la persona ha mejorado sus hibitos de consumo?

Costo

Elindicador “Porcentaje del gasto de los hogares sobre el que se realizaron estudios de consumo potla
instituciéh™ requiere para su construceién a2 dos petsonas, encargadas de cotejar los contenidos de los
Pproductos informativos generados con la institucién con los distintos rubros de gasto reportados en la
Encuests Nacional de Ingresos y Gastos de los Hopgares (ENIGH). La realizacién de una enciesta que
busque determinar quiénes han mejorado sus hibitos de consumo requiere set progrimada como una
encuests adicional del Departamento de Encuestas de la Direccién General de Estudios sobre
Consumo, con lo que se reducirfa el tiempo disponible para réalizar otros estudios que busean cumplis

los objetivos del progtama.

Nivel de Propésito : .

En lo que cotresponde a las tecomendaciones ofrecidas respecto al indicador de nivel de propésito, la
propuesta “Los consumidores impulsan una cultuta de constimo tesponsable e inteligente” pata el
objetivo no parece adecuada debido a que, 2un cuando existen consumidores que promueven una
cultura de consumo inteligente y tesponsable, la mayor parte de las acclones reslizadas en el marco del
programa B0O02 buscan hacer qué los consumidotes poséan una cultura de consumo responsable e
inteligente, y no que éstos sean impulsores o promiotores de la misma.

De acuerdo con el propio documento, “el Programa es responsable del cumplimiento total del objetivo
de propésito”; sin embatgo, el que los consurnidores posean, v que adernds impulsen, una cultura de
cotisumo inteligente y responisable no depende completamente del programa,
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En el caso del indicadot propuesto “(Niimnero de consumidores que indican que si impulsan una
cultura de consumo tesponsable e inteligente / Némero de consumidores encuestados) * 100", se
tienen las sigiientes observaciones:

- Elindicador propuesto es muy similar 2] indicador propussto para el fin. Las vnicas dos
variaciones son; . -
© El de indicador de fin no se multiplica por 100, lo cual simplemente hace que la forma
€0 que se expresan los datos sea distinta, pero no revela un tipo distinto de
informacién,
© El segundo indicador busca 2 los consnmidores “que sf impulsan una caltura de
consumo tesponsable e inteligente” mientras que el primero a los que “han mejorado
sus hébitos de consumo”. Como se meénciond antetiormente, 13 fayor parte de las
acciones realizadas por el programa BO02 buscan promover una cultura de consumo
inteligente y tesponsable, y no generar promotores o impulsores de la misma. Aun
cuando se busque medir el mimero de consumidores que posean usia cultura de
consumo inteligente y responsable, se espera que las respuestas ofrecidas por cada
consumidor a ambas preguntas sean, en casi la totalidad: de los casos, la misma,
= Al igual que pata el indicador propuesto pata fin, el indicador propuesto para propésito
presenta Ja dificultad de determinar cuando vna persona si posee o impulsa una cultura de
consumo inteligente y responsable,

3.3. Nivel de Componentes

Respecto a las obsetvaciones para los indicadores de nivel de componentes se menciona “Se cree gue
aportatia tnis informacién si se estableciera como relativo, al comparatlo con lo programado en el PAA
2014”. Esta redaccién no deja claro si se trata de realizar una comparacién con respecto al mismo afio
(tealizado en 2014 en comparacién con lo planeado en 2014); al afio previo (realizado en 2015 en
comparacién con lo planeado en 2014), o al 2014 como afio base.

Respecto a las propuestas de indicadores, se tienen los siguientes comentarios:

= El indicador “Porcentzje de productos impresos y elecirénicos difundidos en el afio” sers
constantemente un valot de 100%, ¥2 que todos los productos generados son difundidos, por
lo que no aportari informaciéy sobre el nivel de cumplimiento del Programa,

- Elindicador “Porcentaje de conyenios firmados con instituciones pata impulsar vna cultura de
consumo responsable e inteligente” no dice tiada sobre el desempefio del programa. E]
mimero de convenios firmados no es un reflejo de las acciones que se realizan entre amhas
instituciones, ya que dnicamente mide que se realice la firma de un dociumento, sin detallar
sobte el cumplimiento de los compromisos o la cantidad de acciones conjuntas realizadas.

Nivel de Actividades
Respecto a Jos indicadores propuestos para el nivel de actividades, se tHenen Jas siguienites
observaciones:

«  El indicador “Porcentaje de encuestas sobre hébitos de consumo realizadas™ es tnicamente

una-detivacién del indicado “Porcentaje de productos impresos y electrénicos difundidos en el
310", ya que los resultados de las encuestas se difinden 2 través de medios electrénicos o a
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través de otr i : ‘
oo, det;; .Pfoc‘;ucgos nformativos como articulos para la Revista del Consumidosr ¥
jula de Compra. Poy i A i i
infioatis p lo tanto, no se aptecia cudl serda Ia aportacién de dicho
- Aligual que en s 4
: st i indi
. insﬁi o horlzg_logo & nivel de componentes, el indicador “Porcentaje de reuniones
ol o k{bar? tirma de convenios realizadas” no es un reflejo de las acciones que se
i ampbas i 119305 . s . . . . '
Soe‘a?llzbre e ik 2s istituciones, ya que unicamente mide que se realicen eventos sin detallar
. . . P ? T
mplimiento de los comptomisos establecidos en dichos convenios
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Casa abierta al tismpo
UNIVERSIDAD AUTONDNA METROPOLITANA

México, Distrito Federal a 07 de agosto de 2014

LIC. EMERIT SEKELY DEL RIVERO
Director General de Planeacién y Evaluacién

PROFECO !
: - ASUNTO: Respuesta a los Comentarios del informe Inicial

Con relacidén al contrato de prestacion de servicios UAM-I — PROFECO para la realizacién de Ia
Evaluacién Especifica de Desempefio del Programa BOO2 Promocién de una Cultura de Consumo
Responsable e inteligente, |y referente a los comentarios al Informe Inicial en el que se refieren
ausencias tales como: P
i

1. Noseinduyen o hagé ‘mencién de los hallazgos de evaluaciones externas.

2. Nose define la evaliiacién de a cobertura ni su andalisis.

3. Nose revisan los av‘,'agices del programa en el ejercicio fiscal en curso.

4. Nosedan consider;ic:i!;ones sobre la evolucitn del presupuésto.

‘Comento que estas observaciones aplicarian siempre y cuando hubiéramas entregado el informe finai
de resultados, cosa que ocurriré hasta el mes de septiembre del presente afio. Para el documento que
Nos ocupa que es el Informe de Avance al 15 de julio, en los términos de referencia no se establece un
formate o contenido al mi;hio, sino simplemente su propdsito es referir las acciones y @vances del
proceso de evaluacion, ya que serfa prematuro revelar conclusiones o resultados sobre los que aun no
hemos concluido el analisis. Por to que solamente el Informe da cuenta de las acciones, la metodologia
y el plan de trabajo. La eval’uacién Y 5us resuliados los daremos a conocer de forma completa y

oportuna tal como lo marca el anexo técnico.

Por otra parte y de forma adicional, a solicitud de la PROFECO incorporamos al informe un conjunto
recomendaciories sobre el sistema de indicadores del Programa, con la finalidad de apoyarlos en este
procéso de definicion. Estas recomendaciones son esb, recomendaciones que nos gustarfa comentar de
forma personal en una sesién de trabajo con el drea responsable para intercambiar puntes de vista a
efecto de que ustedes puedan contar con otros referentes para su definicion final y los institucionales
que procedan, ya que el disefio del sistema de indicadores es un tema que excede los alcances de Ia
propuesta y de nuestro convenio, que con gusto lo haremos por ser unh tema de interés Institucional.

Sin otro particular le envié un cordial saludo y nos ponemos a su consideracién para cualquier

aclaracién,
; E
)l Tiempo”
T |
Dr. Martin Mors Ledesima
Jefe del Area de Investigacion
y Coordinador de Proyectos
UNIDAD IZTAPALAPA

Av. 8an Rafael Atlixco No. 1 86, Col. Vicentina DF, 09340, Iztapalapa, México, D.F,
Tel. 58046464, 58 04 46 00 ext, 5471
ungaedi@yahoo.com,mx



