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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.
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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 ]
~
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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
R Actividad *= - o o Meta 2014

s1ion

ireccidon General de Difu

D

=
.
3
=
LG
U]

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

s

ireccion
Consumo

.D<

on de

reccidn General de
Educacién y
Organizaci
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t: rogfaa Anual de t1v1das 2 aela ccip General de Difusidn, la Direccién General de
Estudios sobre Consumo y la Direccién General de Educacion y Organizacién 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

Jcualitativa que muestra indicios o sefiales de una situacidn, 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
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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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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
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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 indicadqr del nivel propdsito
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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.
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PROFECQ 7+ AT UNVERSIDAD

PROCURADURIA FEDERAL % g Casa abierta al iemps | METROPOLITANA

DEL CONSUMIDOR e

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
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